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El tema de investigación, retención del talento humano  en una empresa de servicio, se ha 
desarrollado con el objetivo de analizar cuál es la situación de la retención del talento 
humano de la empresa de servicio, 2020, para este análisis se ha tenido el apoyo de los 
colaboradores de la empresa de servicio, en esta investigación se ha involucrado de manera 
directa al administrador y seis vendedores  quienes  han brindado información de manera 
espontánea,  lo más sincero posible. Con esta investigación se pretende analizar qué  factores 
higiénicos y factores  motivaciones  inciden en la retención del talento humano, el presente 
trabajo de investigación consta de seis capítulos: I. Introducción, II. Diseño y tipo de 
investigación siendo  de enfoque cualitativo, método fenomenológico,  tipo básico, nivel 
explicativo, paradigma interpretativo,  para la recolección de datos fue la técnica de  
entrevista semi estructurada, el instrumento la guía de entrevista, III.  Resultados, IV. 
Discusión, V. Conclusiones y VI.  Recomendaciones.  
Los datos se procesan a través del método de la triangulación utilizando el software 
Atlas.ti, en el procesamiento de la información surgió el emergente “reuniones de trabajo” 
con todo el equipo de colaboradores de la empresa. La empresa no tiene prácticas de factores 
motivacionales como valoración al colaborador, el enriquecimiento de las tareas, desarrollo 
profesional, desarrollo personal, asimismo los factores higiénicos que son propios de las 
empresa para la motivación al colaborador son muy precarios  como la relación entre 
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The research topic, retention of human talent in a service company, has been developed with 
the aim of analyzing what is the situation of the retention of human talent in the service 
company, 2020, for this analysis we have had the support of The collaborators of the 
company tha service, the administrator and six vendors have been directly involved in this 
investigation, who have provided information spontaneously, as sincerely as possible. The 
aim of this research is to analyze which hygienic factors and motivational factors affect the 
retention of human talent. This research work consists of six chapters: I. Introduction, II. 
Design and type of research being of qualitative approach, phenomenological method, basic 
type, explanatory level, interpretive paradigm, for data collection was the semi-structured 
interview technique, the instrument was the interview guide, III. Results, IV. Discussion, V. 
Conclusions and VI. Recommendations. 
 The data is processed through the triangulation method using the Atlas.ti software, 
in the information processing the emerging “work meetings” emerged with the entire team 
of collaborators of the company. The company does not have practices of motivational 
factors such as employee appreciation, task enrichment, professional development, personal 
development, likewise the hygienic factors that are typical of the company for employee 
motivation are very precarious as the relationship between colleagues, likewise the 
communication. 
 
Keywords: Retention of human talent, hygienic factors, motivational factors, work 
meetings, assessment, enrichment of tasks, communication, professional development, 




Las empresas  y el crecimiento  acelerado de las mismas  exige que se adapten a los grandes 
cambios a los nuevos retos de trabajo, las oficinas de gestión del recursos humano asumen 
la responsabilidad de gestión y comunicación entre los trabajadores. Los expertos opinan, 
los cambios en la búsqueda de nuevos propuestas, horizontes  y esto cambia de acuerdo  y 
desarrollo de cada país. En Reino Unido  un empleado cambia de trabajo cada 5 años, en 
EE.UU el cambio es aproximadamente cada 4 años (Mundo, 2017).  
Asimismo los retos para el departamento de recursos humanos no solo es buscar  - atraer 
los profesionales  con el mejor  perfil  exigido para el puesto, sino  también es la retención  
a través de la valoración, enriquecimiento de las tareas, desarrollo profesional para que a 
cambio los trabajadores aporten con sus experiencias, conocimientos y habilidades para el 
desarrollo, sostenimiento y crecimiento de la empresa. 
En toda empresa de producción o servicio hay la presencia de trabajadores que 
conforman el quipo laboral  de diferentes generaciones y estas diferencias son notorias  en 
cuanto a conductas, expectativas y motivaciones esta diversidad generacional  para los 
administradores de recurso humanos es un desafío  para el diseño de  retención y fidelización 
de los trabajadores. Así mencionamos los baby boomers, con algunas características: 
acostumbrados a trabajar bajo presión, supervisión, dispuestos a sacrificar la familia por el 
trabajo, es mucho más importante el trabajo, búsqueda  de estatus, son muy disciplinados, 
son muy formales en su forma de vestir, practica del respecto y autoridad. La generación X, 
sus características: buscan un equilibrio entre el trabajo y la familia,  el trabajo es algo 
temporal, un escalón y una experiencia  en su desarrollo profesional,  se preocupa por 
alcanzar los objetivos  personales y el de la organización. La generación “Y” o millennials, 
busca un equilibrio entre la familia y el trabajo, requieren de libertad  para tomar decisiones, 
constantemente están en busca de oportunidades, aprendizaje para el desarrollo de su 
profesión, gustan de una comunicación abierta horizontal, practican la independencia y de 
horarios flexibles, delegan funciones, son poco leales con sus empleadores en búsqueda de 
mejores oportunidades laborales y ascensos (Diaz, Lopez  & Roncallo, 2017). 
Para los departamentos de recursos humanos, uno de los retos más importantes  es   
mantener  motivado al personal con la mejor predisposición  al cumplimiento de los 
objetivos, perder  personal con conocimiento, experiencia representa un costo importante  
para la empresa, reporta Katie Hope de la BBC. Por lo que las organizaciones tienen que 
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invertir más por retener a sus empleados, por ejemplo, asesorías personales con el fin de 
acercarse más al trabajador. Los expertos dicen que no hay nada escrito en piedra para el 
desarrollo de estrategias para mantener motivado y retener al trabajador sin embargo  a través 
de la investigaciones realizadas  hay teorías que  sirven de guía y orientan el trabajo de  los 
jefes de departamento de las organizaciones, es así que Frederik Herzberg  en su estudio   de 
motivación afirma que son dos factores que influyen en la conducta del hombre, uno la teoría 
de la motivación que son factores intrínsecos propios del hombre y tienen relación con el 
enriquecimiento de tareas, valoración por el trabajo realizado, el crecimiento profesional, 
siendo algunos  que  mencionamos, mientras que los factores higiénicos, son extrínsecos,  
no están al alcance  del hombre  son más bien lo que la empresa  ofrece a los trabajadores 
como  la comunicación al interior de la organización, la calidad de supervisión, las políticas 
de trabajo, la remuneración, los ambientes de la organización,  la presencia de los factores 
higiénicos no son motivacionales  pero si estos fuesen ausentes generarían un desmotivación 
en el trabajador (Chiavenato, 2009). 
En América latina, el Perú presenta el mayor índice de rotación laboral con un 20,7%, 
Destacando las empresas de servicio, tecnología y entretenimiento. Los indicadores para la 
rotación laboral  más comunes son: oportunidades para desarrollar línea de carrera, mal 
clima laboral, falta de políticas de sueldos y capacitación adecuada, horarios rígidos, La 
renuncia de un personal genera  gastos, desde el proceso de la convocatoria, reclutamiento, 
inducción  y todo el proceso hasta que tome ritmo en el puesto de trabajo es difícil  cuantificar  
el costo – tiempo que involucra captar un nuevo empleado  por que está vacante ha ya sido 
generado  por la desvinculación de la renuncia voluntaria. Explicó Alejandro Medina, 
especialista en Administración de Empresas de la Universidad de Ciencias y Humanidades  
(Republica, 2019). 
El éxito de la empresa está determinado por su capital intangible “el ser humano”, la 
retención del personal  es una tarea difícil  para los departamentos de recursos humanos sin 
embargo el  95% de las  nuevas contrataciones de personal se realizan para cubrir vacantes 
creados por la rotación voluntaria, indicó Rodolfo León, gerente general de la 
reclutadora Downing Teal Perú. León. (Gestion, 2019). 
El 42.1% de  contrataciones de personal para cubrir puestos   generados  es por la 
renuncia voluntarias  en la empresas de servicio (INEI, Principales Resultados de la Encuesta 
Nacional de la Empresas 2015, 2015). Así la empresa de servicio, dedicada al rubro de ventas 
de artículos de hogar ubicado en Lima centro, constantemente realiza convocatorias de 
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personal de ventas,  no necesariamente es un indicador de crecimiento de la empresa, más 
bien es la constante renuncia voluntaria por parte de las vendedoras, se tiene en promedio de 
25 vendedoras, de cuales aproximadamente cada mes hay renuncias voluntarias  de 5 a  8 
vendedoras sin previo aviso, los que genera inestabilidad en la proyección de ventas, afecta 
directamente la productividad  de la empresa, las altas tasas de rotación del personal afectan 
directamente al negocio. Según un estudio de Harvard Business Review, si un trabajador 
renuncia voluntariamente (sea cual sea el motivo), reemplazarlo puede costar el 21% más 
del sueldo anual del colaborador que se fue. Esta cifra puede llegar hasta 50% más 
dependiendo del talento que renuncie y puesto vacante” (Gestion, 2019). 
La empresa de servicio lo que hace para no quedarse sin ninguna vendedora es  que tiene  
un anuncio constante que dice: se requiere  personal de ventas con o sin experiencia, como 
dice el administrador, se tiene una cartera de posibles colaboradoras para la empresa en caso 
renuncien, al contratar a un nuevo colaborador la empresa de manera directa y practica lo 
ubica en su puesto de trabajo con indicaciones básicas  como presentación de productos, 
precios  y un catálogo de los productos, razón  que me motiva a realizar la presente 
investigación  para conocer cuál es la situación de la retención del talento humano en la 
empresa de servicio, así la administración  ya no estará en constante búsqueda de vendedoras. 
El constante reclutamiento de colaboradores en el puesto de vendedoras  no permite a la 
empresa a implementar un plan de proyecciones de ventas, ni de crecimiento y sostenimiento 
económico. Asimismo la presente investigación para permitir conocer cuál es la situación de 
los factores higiénicos  que inciden  en la retención del talento humano, igualmente los 
factores motivaciones que inciden en la retención del talento humano, los colaboradores que 
son los recursos intangibles de la empresa, su valor es incuestionable por ser muy importante 
para que la empresa esté en marcha o actividad además de la calidad de los colaboradores 
depende  como se genera el vínculo entre el vendedor y la satisfacción del cliente, cambiar 
a un colaborador genera  un alto costo por lo que las empresas pequeñas, medianas, grandes, 
familiares, asociaciones y otros  deberán adaptarse a las nuevas generaciones de 
colaboradores, tener una comunicación más abierta de tendencia horizontal, desarrollar las 
relaciones interpersonales entre compañeros de trabajo, proyectar un plan de desarrollo 
profesional y otros necesarios para mantener contacto con los colaboradores y la motivación 
permanente en cada uno de los colaboradores. 




Gonzales (2019) en su publicación definió como objetivo  relacionar la gestión de talento 
humano  con la rotación de personal, La empresa de casino RECKREAR SAS, desarrolla 
una gestión del talento humano desde la selección  del personal haciendo una inversión de 
tiempo y capital  en la inducción, sin embargo  es incomprensible  para los administradores  
que hay una rotación de personal  muy a pesar de que sus salarios son competitivos en 
comparación a  la competencia, teniendo como conclusión para la organización que se ha  
normalizado la ocurrencia de rotación de personal como un ciclo vicioso, los colaboradores 
califican a la organización como muy humana y  cumplidor de sus obligaciones. 
Marchan (2018) indica que se está produciendo un alto nivel de rotación del personal de 
35% en un periodo de estudio de mayo 2017 a mayo 2018, siendo percibido por los gerentes 
y colaboradores, concluyendo  en contribuir estrategias de retención del talento  que 
contribuya en el compromiso  de los colaboradores, asimismo desarrollar estrategias de 
motivación personal. 
Acuña (2016) en su  investigación da a conocer los factores de permanencia del personal  
como estrategia en la retención del  talento, desarrollando  indicadores de satisfacción en el 
trabajo, autorrealización, ambiente laboral, prestaciones y beneficios, planes de carrera, 
concluyendo que el personal se muestra muy positivo y desarrolla sus labores con 
compromiso institucional, sin embargo existe una  rotación de 19% siendo las causas cambio 
de domicilio, enfermedad, problemas familiares. 
Izurieta (2016) en su investigación indica que el salario emocional se debe considerar 
como una inversión y no como un gasto, asimismo el salario económico tiene relación directa 
con el salario emocional sin embargo no determina la retención del talento humano. 
Leon  (2013) en su  publicación  las estrategias  para la retención del talento humano 
dice que los factores  imprescindibles para la retención del personal son cambiantes por que 
se desarrolla en base  a cada individuo y el deseo que tenga por cumplirlas así como la 
organización  tenga las aspiraciones de cumplir con las expectativas del trabajador, 
remuneración, estabilidad,  formación y desarrollo de los trabajadores, desarrollando planes 
de carrera. 
En los trabajos previos  como antecedentes nacionales: Barron (2020) demuestra que el 
es muy importante la practicas del salario emocional ya que se relaciona directamente con 
la retención del personal evitando la rotación del personal, el dinero no colma sus 
expectativas o necesidades ya que sus  intereses  son guiados por razones  emocionales donde 
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su satisfacción se valora por medio de  autonomía, formación, flexibilidad en los horarios, 
respeto y un buen clima laboral. 
Martinez, Paredes & Peralta (2018) dice respecto  al estudio estrategias de retencion del 
personal para la organización, la metodologia cualitativa, el estudio concluye que se tiene 
que desarrollar tacticas motivacionales para mejorar los niveles de satissfaccion  y 
motivacion  del personal de la empresa, asimismo el salario economico  y la comunicación 
tienen relacion con la retencion del talento humano. 
Evarist (2017) en su investigación influencia de la motivación laboral en la gestión de 
retención en los centros comerciales la empresa no desarrolla ninguna estrategia de 
motivación  para la retención del talento humano reflejando una alta rotación de personal en 
los centros comerciales.  
Fuentes, Grados & Gonzales (2016) de acuerdo a su investigación la creación del área 
de recursos humanos es importante para disminuir la alta tasa de rotación de rotación, el 
mismo que se ratifica en las conclusiones donde para el 50% de los trabajadores es 
importante  la implementación  del departamento de recursos humanos  teniendo  coherencia 
con un 62% de percepción que a la fecha no hay un servicio adecuado  para atender las 
necesidades de los trabajadores. 
Mitma & Davila (2015) en su investigación de retención de talento humano: políticas y 
prácticas aplicadas sobre jóvenes millennials dice que para el  2025 los millennials 
representará  el 60% de la fuerza laboral en el Perú,  esta generación necesitará ser 
“fidelizada” para retener al talento humano las organizaciones se tienen que adaptar a las 
tendencias de fuerza laboral en tecnología, salarios, ambientes laborales, políticas 
organizaciones flexibles. 
  Para que la investigación este enmarcado  en un marco de teorías relacionadas al tema 
de estudio se define los conceptos que logre el valor  de esta investigación así tenemos:  
La motivación  es la  razón de la conducta  y están orientados, dirigidos a realizar 
esfuerzos  a cumplir un objetivo (Chiavenato, 2009).  
En las organizaciones se encuentran  personas de diferentes culturas, edad, sexo, 
religión y cada individuo tiene sus propias motivaciones  siendo los administradores quienes 
desarrollan habilidades para identificar   y satisfacer las necesidades y los colaboradores 
estén motivados. Hoy en día  para los administradores  de recursos humanos  es un reto hacer 
que los colaboradores estén motivados porque siendo es un activo intangible para la empresa, 
para su fortalecimiento y crecimiento es así que: Frederick Herzberg  (citado en  Chiavenato 
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I. 2009) dice que la motivación de los colaboradores está siendo orientada por dos factores, 
uno la satisfacción y la insatisfacción, factores motivaciones y factores higiénicos. La 
satisfacción que es resultado de la motivación y es un factor intrínseco  que es del control de 
individuo que se enfoca en el enriquecimiento de tareas, valoración de las tareas, crecimiento 
personal, aprendizaje continuo, avance profesional, siendo algunos de los factores 
mencionados ayudan a aumentar la satisfacción  en el trabajador. La insatisfacción o factores  
higiénicos son extrínsecos y  más bien lo desarrollan las empresas como las políticas de 
trabajo, salario, condiciones ambientales, estilos de supervisión, los canales y estilos de 
comunicación, la presencia de los factores higiénicos no funcionan como motivadores pero 
la ausencia si genera desmotivación en el trabajador. Los factores  operan 
independientemente  en cada individuo, un trabajador puede estar altamente motivado por 
sus responsabilidades e insatisfecho con  sus ambientes laborales, políticas laborales, canales 
de comunicación, etc. 
Tabla1 
 La teoría de los dos factores de Herzberg  
Factores Higiénicos 
Factores Motivacionales 
Políticas de la empresa 
Valoración 
Remuneración, comisiones 
Enriquecimiento de tareas 
Ambiente de trabajo 
Desarrollo profesional 




Reunión de trabajo 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Abrahan Maslow (citado en Chiavenato, 2009) dice que la teoría de la motivación 
surge a partir de las necesidades humanas, habiéndolas organizado  en una jerarquía de 
importancia de prioridades, esta jerarquía de necesidades se representa con una pirámide, así 
tenemos las necesidades básicas o fisiológicas (alimentación, respiración, descanso, higiene 
personal) que es la parte baja de la pirámide siendo una de las más grandes necesidades o 
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vitales. Seguida  por las necesidades de seguridad (orden, cobijo, abrigo, estabilidad), estas 
dos primeras necesidades  de las pirámides  son vitales, necesidades que buscan protección. 
La tercera  necesidad es de afiliación o sociales, intercambio de amistad (amor, pertenencia). 
La cuarta necesidad es de estima  relacionada con la autoestima (éxito, status), y la quinta 
necesidad es la autorrealización, son relacionadas con el propio potencial de cada individuo 
o superación continua. 
 
 













Amistad, afecto,relaciones sociales  
Necidades de Seguridad
Seguridad fisica, de empleo,  propiedad 
privada   
Necesidades fisiologicas
Alimentción, descanso,  salud, higiene personal
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David Mc Clelland (citado en Gordon J., 1994) dice que la motivación de las 
personas se logra a partir de satisfacer tres tipos de necesidades y están presentes en cada 
persona, así se menciona la necesidad de logro en que cada individuo desea hacer tareas 
complejas  que son un reto para el individuo ejemplo asignación de nuevas tareas, sentir 
desarrollar sus habilidades, asumir responsabilidades, tener éxito y recibir felicitaciones, las 
tareas repetitivas no lo motivan, se consideran muy fáciles. La necesidad de afiliación, es 
mantener muy buenas relaciones con los compañeros de trabajo, al grupo, equipo que 
pertenece, siempre colaboradores  y comprensivos, desean ser aceptados por los 
compañeros, aceptan las normas de trabajo, la necesidad de poder, necesidad de influenciar 
y tener el control sobre el equipo, grupo, les gusta asumir responsabilidades, en esta 




Figura 2 : Teoría de Mc Clelland; fuente: (Chiavenato, 2009). 
Para Frederick Herzberg, las experiencias  que crean actitudes positivas hacia el 
desempeño  emergen de la labor misma  y funcionan como motivadores y está relacionado 
con los sentimientos de auto mejoramiento  y de logros  así como el deseo  y aceptación de 
mayor responsabilidad. los factores como la recompensa, el contexto de trabajo , las políticas 
empresariales, la calidad de supervisión, la remuneración son todas partes del medio 
Necesidad de Logro
La persona desea 
realizar tareas dificiles y 
de un alto nivel
Necesidad de Poder
las personas les 




las personas buscan 
relacionarse y ser 




ambiente, cuando estos factores son considerados inadecuados  funcionan como anti 
motivadores  pero cuando son positivos  ellos no motivan a los trabajadores a un mayor 
esfuerzo. También  Herzberg,  plantea el enriquecimiento de puestos o tareas, se debe de 
tener en cuenta para que el personal desarrolle  su profesión y sus talentos, siendo bien 
recibidos sus aportes y opiniones (Chiavenato, 2009; Gordon, 1997 y  Koontz, 2012). 
La retención de los colaboradores en la organizaciones su práctica  es complicados 
porque se tiene que desarrollar o acercar a la realización personal de cada individuo, con 
énfasis  en la flexibilidad de la organización y la motivación intrínseca de los colaboradores 
(Chiavenato, 2009). 
Desde cuándo se identifica la necesidad de un nuevo colaborador  en un puesto de 
trabajo  se  va  invirtiendo en cada una de las etapas como reclutamiento, selección, 
orientación y capacitación de los colaboradores  y   cuando se identifica a los colaborares 
competentes  se   les quiere conservar en la empresa (Robbins & Coulter, 2010). 
La retención del personal es muy importante para todas las  pequeñas, medianas y 
grandes  organizaciones. Los procesos de  admisión del  nuevo  personal tienen relación  
directa con la rotación de personal  por lo que retener  al personal  en sus puestos de trabajo  
y en la organización es complicado porque  los colaboradores tienen motivaciones de 
desarrollo profesional y realización personal es así que las organizaciones tienen que tener 
en cuenta las necesidades  y las motivaciones de los colaboradores. La gestión de retención 
del personal  son procesos que se desarrollan  en el departamento de recursos humanos  que 
despliegan de los objetivos organizacionales, siendo uno de los objetivos  tener al mejor 
personal trabajando en la organización. La gestión de retención del personal  o capital 
intangible (humano), es lo más valioso de la organización se debe de planear desde la 
convocatoria, reclutamiento, proceso de inducción, mantenimiento, desarrollo en la 
organización y el control  que forma parte de la gestión del personal, para así mantener al 
personal identificado, fidelizado para que a partir de sus experiencias  aporten a la empresa 
en el logro de los objetivos, sin las personas es imposible que las empresas alcance  sus 
propósitos, hoy en día todavía hay directivos – empresas que  creen que las personas pueden 
ser tratados como seres productivos sin capacidad de aporte de conocimientos, ya todo esto 
cambio con el enfoque de la administración moderna de recursos humanos donde las 
personas  son productivas motivadas  por  el reconocimiento, valoración  a sus 
conocimientos, habilidades, aspiraciones, a su inteligencia donde se les considera como 
socios  para el desarrollo y sostenimiento de las empresas. Para los que gestionan los recursos 
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humanos  su reto es que el trabajador este siempre motivado   y tener el mayor número de 
años en la empresa.  La gestión del talento humano tiene mucha importancia hoy en día 
donde  gestión humana pueden convertirse en factores diferenciadores que posibilitan el 
éxito de una empresa  en comparación con sus competidores (Bell, Espin, & Espin , 2015). 
Según Herzberg  (citado en Chiavenato, 2009)  identifica los factores higiénicos  que son 
factores  exógenos a la persona, se usan para motivar a las personas que trabajan en las 
organizaciones, su capacidad de motivar es limitada, los principales factores higiénicos son:  
ambiente de trabajo, remuneración, calidad en la supervisión, políticas laborales, beneficios 
sociales, la comunicación., estos factores son exógenos, la  presencia de estos factores evitan  
la insatisfacción laboral, pero no son  indispensables para mantener motivados  a los 
colaboradores de la empresa (Chiavenato, 2009). Asimismo los factores Motivacionales 
según Herzberg  se define como la conducta de la persona, su característica intrínsecos  
comprende los sentimientos de realización, de crecimiento y de reconocimiento profesional, 
y se manifiestan en el cumplimiento de las tareas  y que sean reconocidas en el trabajo. Por 
otra parte para Maslow, la  motivación nace de una serie de necesidades fundamentales de 
los seres humanos  que  guía el  comportamiento  de cada individuo. Esta teoría explica que 
las necesidades humanas se enfoca en una jerarquía  y describe cincos necesidades es así que 
primero se cubren las necesidades básica de sobrevivencia descritas también como 
necesidades fisiológicas, seguidas de las necesidades de seguridad, necesidades sociales para 
luego satisfacer las necesidades superiores como necesidades de auto estima y la necesidad 
de autorrealización. Asimismo para Mc Clelland, la motivación define el comportamiento 
de las personas y clasifica en tres necesidades adquiridas desde la infancia y son: de logro, 
de poder y de afiliación, para las empresas y su relación con el colaborador la necesidad de 
logro se puede identificar a las personas que buscan la excelencia en la realización personal  
y se motivan por el cumplimiento de sus metas que por las recompensas que puedan recibir 
como el dinero o la fama, a este tipo de personas se les motiva con objetivos claros y tareas 
desafiantes (Chiavenato, 2009). La motivación  es el impulso, la razón del comportamiento 
especifico de la persona, las motivaciones  incluye las necesidades, deseos, atenciones e 
incomodidad; el individuo determina objetivos y sentimientos  que lo obligan a  adoptar un 
comportamiento  que lo conduzca al logro de sus objetivos,  comprende sentimientos de 
realización, de crecimiento, de desarrollo profesional  y estos se manifiestan en el  
cumplimiento de las tareas y su reconocimiento  en el trabajo,  la motivación  reside en el 
individuo  es la fuerza que existe dentro de él  siendo la razón de sus acciones.  
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 La renuncia voluntaria es cuando los colaboradores deciden por motivos personales 
o profesionales romper la relación contractual entre la empresa y colaborador, estas 
renuncias voluntarias son en su mayoría por decisión del colaborador, puede ser por 
múltiples motivos porque el colaborador haya encontrado una mejor propuesta laboral,  
porque tienen que cambiar de residencia, tratamientos de salud, etc, sin embargo una 
renuncia voluntaria causa inestabilidad en la empresa sea el puesto o función que esté 
desarrollando el colaborador, la renuncia voluntaria es la desvinculación entre la empresa y 
el colaborador (Cubillos, Reyes, & Londoño, 2017). La remuneración es el intercambio entre 
dos partes, primero la empresa que espera un servicio positivo por el personal y segundo, el 
colaborador  que percibe un pago monetario por el trabajo realizado. La remuneración es la  
retribución que hace la organización por la presentación del servicio realizado por el 
colaborador hacia el cumplimiento de metas, objetivos de la empresa, la remuneración es 
percibida por todos los colaboradores. La remuneración es el pago por desarrollar 
actividades, supervisadas, dirigidas por un jefe, el mismo que se hace una rutina diaria por 
que las actividades se estandarizan, el salario es un factor motivacional extrínseco, entonces 
factor higiénico como lo considera Herzberg, la remuneración es una renta mensual, 
quincenal, semanal  como lo hayan convenido ambas partes (empleado  - empleador). La 
remuneración para la empresa es un costo y una inversión a la vez empresa (Chiavenato, 
2009). Asimismo el salario por comisión  se refieren al porcentaje que recibe el empleado 
sobre el precio de las ventas que realizó durante un tiempo determinado para la empresa en 
la que trabaja  o presta sus servicios, es decir, sus ingresos mensuales dependerán de su 
producción laboral y del cumplimiento de ventas, quiere decir que mientras más ventas 
realice el colaborador, mayor será sus comisiones monetarias y por el contrario, si no realiza 
ninguna venta, el colaborador no recibirá ninguna comisión o ingreso económico. El salario 
por comisión suele generar presión y estrés en los colaboradores lo cual ocasiona una mayor 
rotación de empleados en las empresas, si por el contrario los colaboradores desarrollan  
excelentes habilidades comerciales alcanzarán sus metas sin problemas para así obtener 
ingresos muy altos. Las políticas organizaciones son lineamientos que definen el crecimiento 
empresarial  con un visión de crecimiento, asimismo permite la interacción entre sus 
miembros a partir de sus reglamentos institucionales, horarios, valores, respeto  los cuales 
son tomados en cuenta por los trabajadores de la institución y estas  necesidades que deben 
ser cubiertas por parte de los empleadores, empresarios o instituciones. La buena práctica de 
las políticas organizacionales es saludable para mantener de manera armoniosa  el ambiente 
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laboral, siendo un factor extrínseco de motivación  hacia el trabajador (Medina, 2012). La 
comunicación, es un proceso entre el emisor  y receptor  donde se transfiere información 
escrita, verbal, señas,  otro tipo de mensajes. Un mensaje bueno es cuando el receptor haya 
comprendido lo que el emisor le haya transferido. La comunicación entre dos o más personas 
es una comunicación interpersonal. Cuando la comunicación se da en una organización  a 
partir de redes, canales de comunicación, sistemas de comunicación y otros  es una 
comunicación organizacional, ambos tipos de comunicación es muy importante para los 
administradores (Robbins & Coulter, 2012). Los ambientes de trabajo se refiere a los 
espacios físicos  donde se desarrollan las actividades diarias laborales los trabajadores, 
teniendo los elementos  que  interactúan en el medio ambiente, iluminación, distribución de 
ambientes, tamaños, acondicionamiento de los ambientes y el mobiliarios y equipos y así no 
retrasar las actividades propias de la empresa (Cuesta, 2015). 
La Relación entre compañeros en una empresa grande, mediana o pequeña se forman  
las relaciones laborales entre los individuos,  para muchos colaboradores el centro de trabajo 
es  como su segundo hogar, donde pasan  el mayor tiempo  del día en cumplimiento de sus 
funciones  y logro de objetivos es así donde  se desarrollan la relaciones laborares positivas 
y negativas  teniendo gran influencia en los comportamientos  de los trabajadores y en  la 
satisfacción laboral. Las relaciones laborares es un factor higiénico, motivacional extrínseco  
que forma parte de nuestro estudio y como  interviene en las renuncias voluntarias de los 
colaborares de la  empresa. (Arenas, Ripoll, & Yañez, 2010). Por otro lado la reunión de 
trabajo es aquella actividad en el que los colaboradores claves o todo el equipo de una 
empresa deciden convivir en un salón durante cierta cantidad de tiempo, con el fin de discutir 
asuntos que resultan de importancia para la empresa, para una efectiva  debe reunir las 
siguientes características: 1). Se planifica el encuentro, 2). El equipo que participará debe 
ser informado  con anticipación, 3). Se exige puntualidad a los asistentes, 4). se elabora una 
agenda o guía para los temas a tratar, 5). Se manejan los temas con un poco  y toque de 
humor, para evitar el stress de los presentes, 6). Evitar los monólogos, 7). No crear división 
entre los presentes, 8). Tomar nota de las conclusiones a las que se llegó durante la reunión. 
Cabello (2017) dice que la valoración  a los empleados es una práctica muy importante 
que debe realizarse en toda organización para motivar a los colaboradores y  logren 
identificarse con la organización. La valoración es una motivación intrínseca, que  afecta 
directamente en la conducta de la persona mejorando sus rendimientos laborales  hasta 
superar las metas establecidas por que siente que es parte de la empresa,  este tipo de 
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motivación es mucho más perdurable en una persona al sentirse valorada por sus superiores, 
siente el reconocimiento y desarrolla un compromiso interior  hacia la organización. 
Herzberg, en su teoría de los dos factores respecto de la motivación laboral  revelo el 
llamado enriquecimiento del puesto o de tareas como la principal forma de alcanzar 
motivación intrínseca por medio de éste. El enriquecimiento de tareas consiste en aumentar 
de forma progresiva y agresiva las responsabilidades y retos del puesto. El enriquecimiento 
del puesto puede ser horizontal (mediante nuevas responsabilidades del mismo nivel) o 
vertical (mediante nuevas responsabilidades de un nivel paulatinamente más elevado). El 
enriquecimiento de los puestos o tareas sea horizontal o vertical, individual o grupal genera 
















Figura 3: Proceso de enriquecimiento de tareas; fuente: (Chiavenato, 2009) 
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El enriquecimiento de tareas es una motivación intrínseca es un proceso que consiste en 
rediseñar los puestos de trabajo para incrementar la motivación  y la satisfacción  laboral por  
parte del colaborador,  proporcionando a los colaboradores  mayor autonomía  y asimismo 
responsabilidad en la toma de decisiones de la empresa. También se mejora el 
aprovechamiento de las capacidades del trabajador con las nuevas tareas asignadas, surgen 
sinergias  en la empresa. Herzberg, dice: es posible incrementar la eficacia y la satisfacción 
de los colaboradores dándole posibilidades de autorrealización  a través del diseño de 
ocupaciones, las mismas que se encuentren a los niveles de exigencia y responsabilidades y 
estén en función a las características propias  de las personas de quienes realizan  la función  
y  también el reconocimiento por parte de la empresa (Business, 2016).  
El desarrollo de la carrera  es formal  y sigue una secuencia  enfocándose en una 
carrera futura ocupando puestos  jerárquicos, el desarrollo de la carrera se da cuando se logra 
integrar  programas  con la administración de personas  y los procesos de evaluación de 
desempeño, la capacitación, cursos, diplomados, maestrías y otros de acuerdo al colaborador 
y el puesto requerido. Anteriormente los planes de desarrollo eran rígidos porque eran 
enfocados a las necesidades de la empresa  con una planificación y preparación previa  de 
los trabajadores para el crecimiento de los nuevos mercados y los cambios organizacionales. 
En la actualidad estos planes de crecimiento profesional   han dejado de ser unilaterales y  
ahora abarcan las necesidades de la empresa  y las necesidades de los colaboradores 
involucrados. Algunas empresas empiezan atribuir a los mismos colaboradores la 
responsabilidad de mejorar su  carrera  y ofrecen las condiciones y apoyos necesarios para 
que escojan adecuadamente y tengan éxito (Chiavenato, 2009). 
Efectos deseables 
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Conflicto con uno mismo 
Menor posibilidad de 
relacionarse 







Enriquecimiento de puesto 
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Figura 4 Efectos deseables e indeseables del enriquecimiento de puestos; fuente: Idalberto, 
Administración de recursos humanos, 2009 
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El desarrollo de las personas  se relacionan con la educación con orientación  al 
futuro, nos referimos a actividades, procesos  de formación  de la personalidad  y mejora la 
capacidad para comprender y  entender. El desarrollo personal es  enfocado al crecimiento 
de la persona  y desarrollo de sus habilidades, no solo se enfoca en el puesto actual, las 
empresas de hoy exigen a sus colaboradores que desarrollen  nuevas habilidades, 
conocimientos y competencias  siendo una exigencia general. El desarrollo personal define 
una ruta  de metas y desafíos que son motivaciones para el trabajador, la elaboración del plan 
debe ser  un trabajo en conjunto con la administración de recursos humanos y  el trabajador, 
se abarca periodos de tiempo con el propósito de revisarlo  el cumplimiento y reorientarlo, 
según la evolución de la empresa (Chiavenato, 2009).  
La presente investigación presenta las siguientes justificaciones: i) Justificación 
Teórica, a partir de los  diferentes teorías y modelos de análisis de motivación  que se realiza 
en la investigación  contribuye  en identificar las  motivaciones   que permita   que los 
colaborares que son el activo intangible más importante en la empresa, pueda sentir 
motivación  y desarrollar  todas sus  potencialidades de manera voluntaria  y  los encargados 
de administración del recurso humanos pueda lograr analizar la situación de los factores 
motivaciones que inciden en la retención del talento humano de la empresa de servicio para 
la retención del talento humano en la empresa. Asimismo este material  servirá  de base para 
posteriores  investigaciones  en retención de talento humano. ii) Justificación práctica de la 
investigación de retención del talento humano su razón de ser es analizar los factores 
higiénicos o factores motivacionales inciden  en  los colaboradores para que no renuncien 
voluntariamente  a su  trabajo. iii) Justificación metodológica del presente trabajo de 
investigación es de enfoque cualitativo, diseño fenomenológico  porque nos permite analizar, 
describir  e interpretar y  comprender  la realidad al interior de la empresa a través de la 
colaboración activa de los colaboradores  en la recolección de datos a través de las entrevistas 
semi estructuradas el mismo que es aplicada a través de una guía de entrevista para mantener 
siempre la visión del objetivo de estudio y flexibilidad para la mayor recolección de la 
información. Asimismo el análisis de la información se realiza para el método de la 
triangulación. La metodología de estudio son  datos confiables  y validos los que podrían ser 
utilizados en posteriores estudios. 
Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014) dice: Las investigaciones se realizan con un 
propósito determinado, no se hacen simplemente por capricho de las personas, asimismo se 
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tiene que explicar  por qué es conveniente  realizar la investigación  y cuáles serán los 
beneficios  que se generaran a partir de la investigación. Lo que a unos les parece importantes 
investigar a otros no les parece importante, motivo por lo cual es importante justificar las 
razones de la investigación. 
El planteamiento general  de  investigación  es: ¿Cuál es la situación de la retención del 
talento humano de una empresa se servicio, 2020?, del mismo se desprende los problemas 
específicos.  ¿Cuáles son los factores higiénicos que indicen en la retención  del talento 
humano en una empresa de servicio, 2020?, ¿Cuáles son los factores motivacionales que 
indicen en la retención del talento humano en una empresa de servicio, 2020?; la  presente 
investigación tiene como objetivo general: Analizar cuál es la situación de la retención del 
talento humano de una empresa de servicio, 2020. Y sus objetivos específicos: Analizar qué 
factores higiénicos inciden en la retención del talento humano en una empresa de servicio, 
2020. Analizar qué factores motivacionales inciden en la retención del talento humano de 

















2.1. Tipo y diseño de investigación 
La presente investigación   es de tipo  básica se caracteriza por que  busca  el progreso 
científico, desarrollar conocimientos teóricos, generar resultados que contribuyan a la 
sociedad en un futuro inmediato, el investigador se esfuerza  por conocer, entender mejor el 
problema, tiene como propósito almacenar información de la realidad para enriquecer el 
conocimiento científico, no siendo su prioridad en contrastar  con la práctica (Tam, Vera, & 
Oliveros, 2008; UPLA, 2008). 
La investigación es de nivel explicativa, debido a su orientación de describir  y 
establecer las causas que dan origen al fenómeno de estudio.  El nivel explicativo   responde 
a la interrogante ¿Por qué?, es decir se puede conocer por que un hecho o fenómeno de la 
realidad tiene  tal o cual característica  o propiedades, los estudios descriptivos va más allá 
de la descripción de conceptos o fenómenos, están dirigidos a responder por las causas de 
los eventos o fenómenos físicos o sociales, su interés se centra  en explicar por qué ocurre 
un comportamiento (UPLA, 2008; Sammpieri, Baptista, & Fernandez, 2014). Respecto al 
paradigma de estudios son interpretativos los que pretenden trascender al sujeto social para 
explicar y comprender hechos o fenómenos sociales más complejos. Todos ellos se apoyan 
en una acerbo teórico profundo del hecho social o del fenómeno cultural sometido a estudio. 
La síntesis analítica pone a prueba la teorías (Tam, Vera, & Oliveros, 2008). La presente 
investigación es interpretativa  por que busca el porqué de la experiencias, vivencias  de los 
colaborares en la empresa.  
La siguiente investigación de enfoque cualitativo estudia, describe la conducta del 
individuo, los momentos habituales y problemáticos  en la vida del individuo, las 
interacciones entre individuos, grupos.  El enfoque cualitativo se basa en la recolección de 
datos no generalizados, ni establecidos, describiendo una diversidad  de materiales  
empíricos-prácticos, estudio de caso, experiencias en  obtener los aspectos comunes de los 
participantes como sus emociones, importancias, rutinas, consideraciones, significados y 
otros aspectos subjetivos así también las interrelaciones entre individuos, grupos de 
empresas, habitantes de una comunidad, barrios, etc, el investigador recolecta datos a través 
de preguntas abiertas y las respuestas son expresados a través de la escritura, lenguaje verbal 
y no verbal. Así el investigador  narra, describe, estudia,  reconoce sus características 
personales y los significados en la vida de los individuos. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,  
Guerrero & Casana, 2019; Hernandez,  Fernandez.& Baptista. 2014). A partir  del enfoque 
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cualitativo  que se usa en el presente trabajo de investigación  nos permitirá analizar cuál es 
la situación de la retención del talento humano  en la empresa de servicio a partir de ello 
podremos describir, las prioridades, emociones, experiencias y las interacciones en la 
empresa en estudio. 
El diseño fenomenológico es la descripción libre, de las actividades  ya vividas, 
realizadas, experiencias, psicológicas, sin categorizaciones, valoraciones, opiniones   o 
clasificaciones,  para así percibir  la descripción de los participantes, del investigador, los 
agentes externos (vecinos, etc), asimismo es importante  para este estudio la información  
desde diferentes  posiciones  y fuentes, incluyendo opiniones contrarias (Hurtado, 1998; 
Hernandez, Fernandez & Baptista,. 2014; Rodríguez,  gil, García, 1999). 
La presente investigación es de diseño fenomenológico por sus características de 
describir  las experiencias, creencias  para explorar  a fin de transmitir  la esencia de la 
experiencia  en cuanto  al problema en estudio, donde se procurara explicar, analizar cuál es 
la situación de la retención del talento humano en una empresa se servicio, asimismo analizar 
la situación  los factores higiénicos y los factores motivacionales que inciden en la retención 
del talento humano. 
2.2. Escenario de estudio 
El estudio se realizara en la empresa de servicio de venta de artículos de hogar en Lima 
centro, siendo unas de los 43 distritos de Región Lima, capital del Perú.  Según el último 
censo  de 2017 del INEI Lima distrito  cuenta con una población de 276 857 personas (INEI, 
Censo Poblacional XII de poblacion, VII de Vivienda y III de comunidades indigenas, 2018). 
2.3. Participantes 
Los participantes  de quienes se recolectara  la información  son parte del equipo de las 
vendedoras, asimismo  el administrador quienes están en actividad y predisposición  
aceptaron ser entrevistados. Así se obtendrá la información  requerida para la investigación  
quienes con toda libertad podrán manifestar  sus motivaciones  y que debería mejorar la 
empresa para que sus colaboradores no estén renunciando de manera voluntaria a su trabajo. 
2.4. Técnica e instrumento de recolección de datos 
La entrevista, técnica de recopilación de datos  se define como una reunión  de  dos a más 
personas, donde uno es el entrevistador y el otra parte los entrevistados (Sampieri,  
Fernández & Baptista,  2014). 
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La Técnica de la entrevista semiestructurada es un tipo de entrevista en el que el 
entrevistador tiene un esquema con preguntas formuladas para todos los candidatos a 
entrevistar  pero también el entrevistador tiene la libertad para incorporar nuevos temas  que 
surjan durante la entrevista los que son consideraciones como categoría o sub categoría 
emergentes, asimismo  hay ciertas preguntas específicas que se realizan únicamente a uno o 
varios candidatos; es decir, todas las personas tendrán que responder unas preguntas 
comunes siempre enfocadas al problema de la investigación (Sampieri, Fernandez, & 
Baptista, 2014). 
La importancia de la recolección de datos para la investigación de retención del talento 
humano de una empresa de servicio se aplicó la técnica de entrevista semiestructurada, 
teniendo como instrumento la guía de entrevista, realizándose una entrevista más ordenada, 
fluida, orientada al problema y objetivos de la investigación, asimismo se prevé el 
surgimiento de sub categorías emergentes  porque se da la confianza y libertad al 
entrevistado  para que describa hechos relacionados  al problema y objetivos de la 
investigación. 
La guía de entrevista, es un documento  que debe contener los datos generales  de 
identificación del entrevistado y datos concernientes al tema de investigación, asimismo este 
documentos debe ser previamente  revisado y confrontado con el objetivo de la 
investigación. Para el presente estudio de investigación contribuirá porque se obtendrá datos 
de manera directa. Esta guía debe estar orientado en búsqueda de los objetivos, también debe 
ser flexible por que al hacer las preguntas se puede esperar respuestas inesperadas que 
enriquecerá el trabajo de investigación. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 
2019). Para la recleccion de la informacion  se ha trabajado la guia de entrevista (anexo 3). 
2.5. Procedimiento de la investigación 
La técnica de recolección de datos a través de la entrevista semi estructurada están adaptada 
a un dialogo oral. Esta muestra debe estar en el contexto de la investigación, la información 
que va a recabar deben ser creíbles, pero en muchos casos estos pueden variar mucho ya que 
los entrevistados pueden mentir o distorsionar o en algunos casos  tener una visión 
distorsionada de las cosas, para esto se va a contrastar con otros entrevistados y estas deben 
ser entrevistados en diferentes momentos, se utilizara la técnica de la triangulación  
(combinación de diferentes métodos y fuentes de datos). 
 Para la recolección de datos a través de la técnica entrevista semi estructurada se 
sigue los siguientes pasos: primero identificar a los entrevistados, que son las vendedoras de 
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la empresa, quienes a partir de sus respuestas identificaremos lo factores higiénicos y 
factores motivacionales y por qué  renuncian de manera voluntaria a su trabajo en la empresa 
de servicio, asimismo se entrevistara al administrador quien a través de sus respuestas se 
contrastara las respuestas de las colaboradores (vendedoras) y se tendrá un mayor análisis 
de la información. Segundo, la autorización de los participantes para la entrevista, para saber 
con exactitud nuestra población de entrevistados, tercero fijar fecha, horario para la 
entrevista con los entrevistados, para no generar incomodidades en su rutina diaria y tener 
la predisposición total del entrevistado; cuarto proceso de la entrevista (escrito, grabación) 
de preferencia grabado  para no perder ningún detalle de la entrevista y tener una análisis 
más amplio; quinto transcribir la entrevista sin alteración tal cual fue para que los resultados 
sean los correctos. 
 Las categorías nos permitirá la selección de elementos, apreciaciones, valoraciones  
sobre el objeto de estudio los cuales y de acuerdo con los resultados pueden ser vinculados 
entre sí. Las categorías nacen de las perspectivas de los participantes. (Sampieri, Fernandez, 
& Baptista, 2014). Las sub categorías son micro aspectos que detalla la categoría las cuales 
pueden ser apriorística las que son construidas antes del proceso de recopilación de la 
información o pueden ser emergentes las que surgen en el levantamiento de información que 
son significativos a partir de la indagación. Asimismo la codificación es el valor o 
clasificación a las opiniones de los participantes, sus actitudes y emociones, al mismo tiempo 
para relacionar las bases teóricas y conceptuales  con los datos, generando de esta forma 
relaciones argumentales que sirven para sustentar el estudio y sustentar la comprensión de 
la problemática del estudio. 
Para la presente investigación  se ha identificado  la categoría retención del talento 
humano y dos sub categorías primero  factores higiénicos, segundo factores motivacionales. 
2.6. Método de análisis de información 
Luego de reunir la información de estudio a través de las entrevistas semi estructuradas que 
se desarrolló con la cooperación de los colaboradores de la empresa de servicio. Así  para el 
análisis de la información  se realizó a través del método de la triangulación con aplicación 
del software Atlas.ti, que facilita la opción de añadir archivos de Word u otros formatos 
como audio, video, haciendo más flexible  al logro de los objetivos. (Carhuancho, Nolazco,  





2.7. Aspectos éticos 
La investigación retención del talento humano respeta las normas del APA (American 
Psychological Association), establecida en el manual para la presentación, organización 
idónea de la toda investigación. 
Los colaboradores para la realización de la entrevista será los vendedores y el 
administrador  de la empresa de servicio, quienes cumplen  con los requisitos para 
realización de la entrevista considerando importante la honorabilidad de cada uno de los 
entrevistados que nos brindara información real  que  será la base de datos de respuestas  





























3.1. Descripción de la recolección de datos cualitativos 
Para iniciar el trabajo de campo se realizó teniendo en cuenta que los entrevistados se 
encuentren cómodos  en  horario y ambiente por lo que previamente se coordinó con cada 
uno de ellos para así obtener mayor calidad en la información brindada por parte de los de  
Colaboradores  de la empresa de servicio. La muestra  lo conforman 7 colaboradores entre 
ellos el administrador y 6 vendedores, en el proceso resalto las edades las vendedoras, 
asimismo el tiempo que están trabajando para la empresa es así que el administrador tiene 
laborando aproximadamente más de dos años, edad de 52 años y entre las vendedoras: una  
de 55 años de edad, es jubilada del sector educación, 35 años, 28,  23,  20 y uno de 18 años. 
Por otro lado, las preguntas de la entrevista semiestructurada ya estaban definidas, por lo 
cual se procedió a la coordinación  con cada uno de los entrevistados explicándoles el motivo  
de la reunión, previo a la entrevista se ha organizado los equipos como la grabadora de voz 
para grabar la entrevista en su totalidad (inicio-fin), durante el proceso de entrevista  se le 
brindo confianza para que se explayara siempre conduciendo la entrevista hacia los objetivos 
de la investigación. 
3.2.  Generación de códigos y categorías 
Para que la interpretación genere un orden  en los resultados de la investigación se procedió 
a realizar la siguiente codificación, identificando dos sub categorías C1.1. Factores 
higiénicos, C1.2. factores motivacionales teniendo en cuenta las posibles motivaciones para 
un colaborador:  salario - comisiones  código C1.1.1, relación ente compañeros de trabajo se 
le codifico C1.1.2, comunicación  se le codifico C1.1.3, valoración se le codifico C1.2.1, 
enriquecimiento de tareas se le codifico C1.2.2, desarrollo profesional  se le codifico C1.2.3, 
desarrollo personal se le codifico C1.2.4., también se codifica una sub categoría que emerge 
en la entrevista  “reunión de trabajo” y se codifico E1 (Anexo 2. Matriz de codificación). 
3.3. Descripción de los resultados de la Macro Red : Retención de talento humano 
El análisis de estudio de la retención del talento humano en la empresa de servicio, tiene dos 
sub categorías los factores higiénicos y los factores motivacionales en la  que se evidencia a 
partir de la información obtenida en las entrevista practicadas a los colaboradores, los 
factores higiénicos que son de contexto de control directo  de la administración de la empresa 
según los resultados hay una buena relación laboral entre compañeros de trabajo  sin 





Figura 5: Macro Red - Retención de talento humano, fuente: elaboración propia 
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de la empresa ganar una comisión económica por cada producto vendido, creando un   grupo 
whatsap  medio por  el cual   desarrollan las relaciones laborales entre compañeros, asimismo 
una comunicación horizontal e informal, el pago de comisiones  es puntual, la administración 
es muy responsable, sin embargo en cuanto a los factores motivacionales  como es la 
valoración al trabajador, enriquecimiento de tareas, desarrollo profesional y desarrollo 
personal. La empresa no realiza ninguna practica para generar motivación  a los 
colaboradores desarrollar sentimientos de pertenencia, identificación hacia la empresa 
asimismo los factores higiénicos practicados de manera precaria se debería fortalecer 
también surgió el indicador emergente  “reuniones de trabajo” con todo el equipo  para dar 
sugerencias, opiniones,  necesidades de los colaboradores, la administración se acercara más 
a cada colaborador para conocer su expectativas y sus proyectos, el mismo que influirá en la 
retención del talento humano en la empresa de servicio. 
3.4.  Resultados de la sub categoría factores higiénicos 
Con respecto  al análisis  de la sub categoría  de factores higiénicos (Fig 6) los indicadores 
en estudio son exógenos y están fuera de control de los colaboradores, sin embargo están 
bajo el control de los propietarios, administradores  y en la interacción que establezca con 
los compañeros de trabajo, los factores higiénicos  podemos identificar en dos categorías  
factores higiénicos positivos y factores  higiénicos negativos. 
Entre los factores higiénicos positivos tenemos: comisiones, respondiendo a la pregunta 
¿Desde su experiencia y durante el tiempo que viene trabajando para la empresa, paga solo 
comisiones y según usted estos pagos recompensan el esfuerzo realizado, satisface sus 
expectativas? teniendo como respuesta: el pago de comisiones que se efectúa si están de 
acuerdo con los pagos percibidos y tiene mucha relación con el esfuerzo realizado en el 
trabajo, manifestando también que la administración es muy puntual con el depósito semanal 
en sus respectivas cuentas de ahorro. Una segunda pregunta  para reforzar la parte económica 
y su satisfacción ¿La empresa practica el pago de bono extraordinarios para vendedoras que 
hayan llegado a una meta, qué opinión tiene usted por el pago de estos bonos extraordinarios? 
Respuesta: hay compañeras que si cobran sus bonos por que llegan a las metas, de acuerdo 
a su tono de voz casi no les emociona, conmueve de podría describir como algo normal del 
día a día. Para el indicador relaciones laborares entre compañeros de trabajo, siendo la 
pregunta ¿Desde su punto de vista como es las relaciones laborales entre compañeros de 
trabajo? Respuesta: la relación entre compañeros de trabajo  es muy buena, casi  en la 
mayoría surge el adjetivo limitado  teniendo como respuesta por el tipo de trabajo las 
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desconcentraciones disminuye sus ventas en tanto disminuye sus comisiones “ingresos 
económicos” semanales. Entre los factores higiénicos negativos se ha identificado la 
comunicación, teniendo la siguiente pregunta ¿Desde su posición de colaborador - trabajador 
como es la comunicación con sus compañeros? Respuesta: los colaboradores que es una 
comunicación informal, horizontal, asimismo manifiestan haber creado un grupo whatsapp  
y por ahí fluye la comunicación y la relación entre compañeros de trabajo. Durante la 
entrevista al colaborador  y al procesar la información surge el indicador emergentes siendo  
“reuniones de trabajo”  con el equipo de vendedores de una manera muy exclamativa, casi  
solicitándolo  e indicando la importancia manifiestan “las reuniones de trabajo debería ser 
una práctica normada para la administración, debe ser una política institucional” por que 
contribuiría de manera positiva  a la organización  donde se tendría una agenda de trabajo  
para reforzar al equipo, comunicación más cercana de planes de crecimiento para la empresa 
y otros de las necesidades de los colaboradores, involucrando, generando pertenencia  y 
compromiso en las metas de la empresa, así evitar las renuncias voluntarias por parte de las 





Figura 6: Sub categoría factores higiénicos; fuente: elaboración propia 
 
3.5. Resultados de la sub categoría: factores motivacionales 
Con respecto al análisis de la sub categoría de factores motivacionales (Fig 7) se ha 
identificado cuatro  indicadores, primero la valoración, respondiendo a la pregunta ¿Qué 
practicas realiza  la empresa para valorar el trabajo de sus vendedores? Siendo el resultado 
de la entrevista a los colaboradores  el pago  puntual de las comisiones por las ventas 
realizadas y si logramos alcanzar el bono también el deposito es puntual, no hay ninguna 
otra práctica de valoración que realice la empresa. Sin embargo sería muy interesante  un 
reconocimiento, una cena, un pink, para reforzar al indicador de valoración se practicó la 
siguiente pregunta se practica el feed back en la empresa, valorando el trabajo de sus 
vendedoras, la respuestas de manera general NO, la empresa no practica el feed back, siendo 
este una práctica que no generaría costos a la empresa como nombrar el vendedor el mes, 
detallando las estrategias que este colaborador  ha realizado para lograrlo, el vendedor 
desarrollaría su autoestima y sobre todo identificación y pertenencia a la empresa, por que 
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estarían valorando su trabajo. Segundo se trabajó el indicador  enriquecimiento de tareas ¿le 
gusta asumir responsabilidades y cómo? El resultado  de la entrevista  fue si, por que estarían 
en un proceso de aprender constante, la responsabilidad es propio de las personas, no 
tenemos más actividades que hacer las ventas, para reforzar el indicador se tiene la siguiente 
pregunta ¿Cómo hacen para que se tomen las participaciones opiniones de usted? Resultado, 
no tenemos esa práctica, oportunidad de hacer llegar mis sugerencias, opiniones, debería 
practicarse reuniones mensuales, quincenales con todos los colaboradores. Tercero el 
indicador desarrollo profesional, responde a la pregunta  ¿La empresa promueve cursos de 
capacitación?, resultado, No la empresa no promueve cursos de capacitación sería bueno 
generar un plan de capacitación para todo el personal. Para reforzar el indicador se practicó 
la siguiente pregunta ¿Cómo   se practica la oportunidad de crecimiento profesional? 
Resultado, NO  hay desarrollo profesional por que la empresa es nueva en el mercado se 
están creando las área de acuerdo al crecimiento de la empresa, el administrador lo hacía 
todo despacho, organizar ventar, pagos  a las vendedora, gestiones, compras, bancos y otros 
de la empresa, hace dos  meses promovió a dos vendedoras como jefes de grupos 
encargándose de manera directa de 8 a 10 vendedoras cada jefe de grupo. Cuarto el indicador  
desarrollo personal responde a la pregunta ¿la empresa monitorea las metas personales como 
iniciar un curso o terminar estudios profesionales, técnicos u otros personales o familiares? 
El resultado de la entrevista es un rotundo NO, casi todos los colaboradores les gustaría que 
se implemente  estos motivaciones porque se sentirían como parte de la empresa, 

















Con respecto a los objetivos de la investigación y su relación con los antecedentes nacionales 
e internacionales se procede  con la discusión teniendo en cuenta las categorías y sub 
categorías asimismo los indicadores  y el surgimiento de los emergentes que salieron durante 
la entrevista y en el procesamiento de la información; respecto al objetivo general  es analizar 
cuál es la situación de la retención del talento humano de la empresa de servicio, 2020, de 
acuerdo al resultado  de las entrevistas,  la empresa tiene una práctica precaria de factores 
higiénico, según Herzberg la motivación para todo colaborador  depende de dos factores. 
Los factores higiénicos, se refieren a las condiciones que rodeen a los colaboradores en su 
trabajo como las comisiones, las relaciones laborales entre compañeros de trabajo, la 
comunicación, políticas empresariales como las reuniones de trabajo; corresponden a la 
motivación ambiental y constituyen los factores con que las empresas acostumbran impulsar 
a los colaboradores. Sin embargo, los factores higiénicos tienen una capacidad muy limitada 
para influir de manera poderosa en la conducta de los colaboradores. Si estos factores 
higiénicos son óptimos, únicamente evitan la insatisfacción, pues su influencia en la 
conducta no eleva la satisfacción de manera sustancial y duradera. Si estos factores son  
precarios o ausentes provocan insatisfacción, razón por la que se les llama factores de 
insatisfacción. De la misma manera en la empresa hay una ausencia total de prácticas 
motivaciones que están relacionados con la satisfacción intrínseca el cual  produce un efecto 
de satisfacción duradera y un aumento de la  productividad muy superior a los niveles 
normales. El término motivación comprende sentimientos de valoración, crecimiento y 
reconocimiento profesional, enriquecimiento de tareas, desarrollo personal. Si los factores 
motivacionales son óptimos, incrementan la satisfacción; si son ausentes o no se practican 
en la organización se  reduce o desaparece la motivación por eso se les llama factores de 
satisfacción (Chiavenato I., 2009). La retención del talento humano  según los resultados de 
la investigación es necesario y pertinente ahondar en aquellos aspectos de carácter personal 
que intervienen en la decisión de los colaboradores como la importancia de fortalecer las 
relaciones interpersonales entre compañeros de trabajo,  mejorar la comunicación  entre 
administrador-vendedor y vendedor-vendedor, las reuniones  de trabajo, asimismo 
implementar los factores motivaciones valoración, desarrollo profesional, desarrollo 
personal, de manera general la  empresa desconoce de la importancia de retener a los mejores 
talentos humanos, ya que estos al estar en constante rotación a causa de las renuncias 
voluntarias por parte de las vendedoras, para toda empresas el colaborador es un capital 
30 
 
importante para su  existencia, crecimiento y sostenimiento en el mercado porque sin  
personal no estaría en actividad por lo que debería de prestar mayor atención a los 
colaboradores  debe ser ya que constituyen la diferencia entre ganar y perder. 
Con relación al  primer objetivo específico: Analizar la situación de los factores 
higiénicos que inciden en la retención del talento humano en la empresa de servicio, 2020,  
se ha identificado factores higiénicos positivos entre ellos  de acuerdo al estudio realizado y 
con colaboración activa de los colaboradores tenemos las comisiones que son los pagos 
monetarios que se realiza a cada uno de los colaboradores por las ventas realizadas, lo 
positivo de este factor higiénico es la puntualidad con lo que realiza la empresa, los martes 
de cada semana el deposito esta realizado en sus cuentas de ahorro, en el caso de los que 
alcanzar cobrar bonos de igual manera  los depósitos se realiza el mismo martes. Herzberg  
dice la satisfacción salarial “pago de comisiones” no genera motivación  solo evita la no 
satisfacción. Respecto a la situación de las relaciones entre compañeros de trabajo los 
entrevistados manifestaron que  es  bueno, mucho respeto, cordialidad, sin embargo limitado 
por el mismo tipo de trabajo que se desarrollan los colaboradores y su sistema de pago por 
parte de la empresa que son las comisiones, los colaboradores manifestaron que no puede 
distraerse en charlas lo que significaba menos ingresos económicos por esa razón crearon un 
grupo whatsApp, un medio  por el cual desarrollamos nuestras relaciones laborales, 
Herzberg dice que las relaciones interpersonales tienen gran influencia en el comportamiento  
de los colaboradores  y en la satisfacción laboral, en la investigación de acuerdo a los 
resultados  no genera motivación más aun por ser precaria está generando la no satisfacción 
entre los colaboradores de la empresa; con respecto a la situación de la comunicación existe 
una comunicación horizontal, e informal solo lo necesario, muy puntual solo para preguntar 
sobre el productos o cambios de los productos, la comunicación  es el oxígeno  que permite 
respirar al interior de la empresa, asimismo tiene mucha importancia en las relaciones 
interpersonales y está relacionado a la motivación, de acuerdo al resultado de la 
investigación  la comunicación es precaria  en la empresa por lo que está generando no 
satisfacción entre los colaboradores. Cuando la comunicación se da en una organización  a 
partir de redes, canales de comunicación, sistemas de comunicación y otros  es una 
comunicación organizacional, ambos tipos de comunicación es muy importante para los 
administradores (Robbins & Coulter, 2012), respecto a la situación  emergente reunión de 
trabajo los colaboradores  los mencionaron más de una vez durante las entrevistas programar 
reuniones de trabajo  estas pueden ser programadas semanal, quincenal, mensual de acuerdo 
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a como la administración lo requiera donde manifestaríamos nuestras dudas, sugerencias 
para mejorar nuestra comunicación entre compañeros y también con la administración. Las 
reuniones de trabajo es aquella actividad en el que los colaboradores claves o todo el equipo 
de una empresa deciden convivir en un salón durante cierta cantidad de tiempo, con el fin de 
discutir asuntos que resultan de importancia para la empresa y para los colaboradores  
(Gordon, 1994), de acuerdo a la investigación esta práctica es totalmente ausente en la 
empresa generando no satisfacción entre los colaboradores. Los factores higiénicos pueden 
influir positivamente  en el comportamiento del colaborador siempre que este altamente 
motivado pero no influirá en  su decisión de permanecer o renunciar voluntariamente  a su 
trabajo. Tales factores higiénicos analizados en la investigación  como son las comisiones, 
relación entre compañeros de trabajo son factores de contexto que pueden ser muy excelentes  
pero no influye en la retención  de las colaboradores de seguir trabajando para la empresa, 
estos factores  actuaran como factor higiénico positivo  de contexto, es decir de apoyo a lo 
motivacional  solo cuando el colaborador este altamente motivado a mejorar sus ingresos 
económicos. Asimismo se ha identificado factores higiénicos negativos por que la 
administración no practica “las reuniones de trabajo” el mismo que surgió como  indicador  
emergente  en las entrevistas practicadas a los colaboradores de la empresa de servicio, en 
estas reuniones de trabajo involucran sus expectativas, emociones, sus proyectos de los 
colaboradores  y se comprometen  con los temas en agenda por iniciativa propia. Con 
respecto al segundo objetivo específico: Analizar la situación de los factores motivacionales 
que inciden en la retención del talento humano en una empresa de servicio, 2020. La 
motivación es un proceso que incide en el comportamiento de las personas, logrando fuerza, 
dirección y perseverancia en el logro de un objetivo. Con respecto al análisis de la valoración  
que incide en la retención del talento humano, la empresa no realiza ninguna practica de 
valoración  siendo este  un factor de motivación intrínseca que tiene relación directa con la 
conducta de los colaboradores, esta tipo de motivación es duradero en los colaboradores al 
sentirse valorado  por sus jefes inmediatos, siente el reconocimiento a la vez desarrollando 
un compromiso interior hacia la empresa (Cabello, 2017). Del mismo modo la valoración es 
el reconocimiento  que normalmente se materializa con algún beneficio económico o algo 
simbólico (Gonzales, 2009). Los colaboradores en la entrevista realizada mencionan casi en 
su totalidad que la forma de valorar nuestro trabajo es a partir de los pagos de las comisiones 
y bonos de manera muy puntual en los días establecidos. Según Herzberz, las 
remuneraciones, incentivos económicos  son factores higiénicos y su satisfacción es de un 
32 
 
periodo no duradero, asimismo la práctica del  feed back, es desconocida por la 
administración pero si se interesó mucho  del tema a partir de la entrevista y dijo de manera 
textual “muy interesante, voy a implementar  esta práctica en la empresa”, mientras que los 
colaboradores lo identificaron con facilidad y manifestaron  que la empresa debe  practicar 
como el reconocimiento al mejor vendedor del mes para que compartan sus estrategias de 
ventas a todos los colaboradores de ventas. Con respecto al análisis del enriquecimiento de 
tareas es una motivación intrínseca  un proceso que consiste en rediseñar los puestos de 
trabajo para incrementar la motivación  y la satisfacción  laboral por  parte del trabajador,  
mejorando las capacidades del trabajador, con las nuevas tareas asignadas. (Business, 2016). 
Herzberg, dice: es posible incrementar la eficacia y la satisfacción de los colaboradores 
dándoles la posibilidad de autorrealización  a través del diseño de tareas, las mismas que se 
encuentren a los niveles de exigencia y responsabilidades y estén en función a las 
características propias  de las personas de quienes realizan  la función  y  también el 
reconocimiento por parte de la empresa (Chiavenato, 2009).  En la entrevista realizada  a  los 
colaboradores se tiene la necesidad de desarrollar  tareas nuevas, asumir responsabilidades, 
la carencia  de práctica  del enriquecimiento de tareas por parte de la administración  hace 
que los colaboradores no generen ninguna satisfacción de motivación, así como ningún 
compromiso hacia  la empresa. 
Respecto al análisis de desarrollo  profesional  que incide en la retención del talento 
humano de la empresa de servicio, los colaboradores manifestaron que la empresa no tiene 
ninguna practica de desarrollo profesional  pudiéndose dar a partir de capacitaciones en 
ventas, atención al cliente, procesos de la empresa en ventas, etc, actualmente no hay planes 
de carrera al interior de la empresa, se cuenta con dos señoras que  apoyan  en la ventas en 
grupos de  8 a 10 vendedoras y el administrador. Según  (Chiavenato, 2009)  el desarrollo 
profesional sigue una secuencia  enfocándose en una carrera futura, a través de  cursos, 
diplomados, maestrías y otros de acuerdo al colaborador y el puesto requerido, los planes de 
desarrollo profesional   han dejado de ser unilaterales y  ahora abarcan las necesidades de la 
empresa  y las expectativas del colaborador involucrado. El desarrollo profesional es un 
factor motivacional intrínseco, ausente por la decidía de la administración. Respecto al 
análisis desarrollo de las personas  se refiere a la educación,  orientación  al futuro, nos 
referimos a actividades, el desarrollo personal está  enfocado al crecimiento de la persona  y 
desarrollo de sus habilidades, no solo se enfoca en el puesto actual, las empresas de hoy 
exigen a sus colaboradores que desarrollen  nuevas habilidades, conocimientos y 
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competencias  siendo una exigencia general. (Chiavenato, 2009), en la investigación 
realizada la administración no practica ningún plan de desarrollo personal dirigido hacia  los 
colaboradores siendo un factor motivacional intrínseco ausente, de acuerdo a los resultados  
de la entrevista  los colaboradores manifestaron que sería muy bueno que la empresa 
practique  esta plan, porque así estarían más cerca de cada uno de los colaboradores y 
conocerían sus planes personales. Por otro lado  para que la organización  funcione es 
necesario que el colaborador  este bien motivado, con una fuerte necesidad de crecimiento 
personal, gran apertura al cambio, donde señala Linares (2008), primero es la demanda de 
desarrollo de la capacidad (Majad, 2016).  
Herzberg dice los factores motivacionales está directamente relacionado  con las 
conductas de las colaboradores, cuando estos factores son óptimos provocan satisfacción en 
los colaboradores, sin embargo cuando son ausentes  evitan la satisfacción o generan la 
insatisfacción. De acuerdo al análisis de la situación de los factores motivaciones que inciden 
en la retención la empresa carece de estas prácticas motivaciones, reflejándose en los 
resultados  de las entrevista (Fig 7), afectando directamente  al desarrollo y sostenimiento de 
la empresa  por que no se logra retener al colaborador en la empresa, generando gastos  para 
cubrir los puestos vacantes ocasionados por las renuncias voluntarias por las vendedoras, la 
empresa  no ejecuta prácticas de motivación que sean perdurable en el colaborador, 
asimismo  tiene una carencia en la comunicación entre compañeros de trabajo, exigen los 
colaboradores reuniones de trabajo, no desarrolla compromiso, identificación, pertenencia  
hacia la empresa. La no retención del talento humano genera costos  en reemplazar una 
vacante de trabajo de vendedor. La empresa de acuerdo a  la teoría de Herzberg, para que un 
trabajador este altamente motivado  tiene que desarrollar los factores motivadores  en cada 
uno  de los colaboradores a partir de la investigación como valoración al colaborador, el 
enriquecimiento de tareas  a partir del rediseño de su puesto de trabajo, practicar las 
capacitaciones  y otros para el desarrollo profesional, asimismo  el desarrollo personal, hacer 
que el colaborador se sienta importante para la empresa y no son solo vendedores. Asimismo 
mejorar la comunicación, implementar las reuniones de trabajo  para así lograr la retención 



















 Maslow, en su teoría de jerarquía de necesidades humanas hay coincidencias con la 
teoría de los dos factores de Herzberg (Fig 9). La motivación, predispone, conduce el 
comportamiento de las personas (Chiavenato, 2009) en la investigación realizada, en 
relación a las necesidades fisiológicas (salario) la empresa paga comisiones y ellos 
manifestaron estar muy de acuerdo con el sistema de pago por que recompensa el esfuerzo 
realizado en el trabajo, habiendo satisfacción en relación a sus salarios, Necesidad de 
seguridad  (jefe de grupo – supervisor) la empresa tiene un jefe de grupo que está a cargo de 
8 a 10 vendedoras quien apoya directamente en los proceso de venta o con productos nuevos, 
en cuanto a la necesidades sociales (relación entre compañeros de trabajo, comunicación, 
reuniones de trabajo) la empresa no logra desarrollar estas prácticas para lograr una mejor 
satisfacción entre los colaboradores, estas necesidades son de contexto al alcance de la 
empresa y la no  práctica respectiva genera no satisfacción entre los colaboradores; en cuanto 
a la necesidad de estima (reconocimiento, realización, valoración, desarrollo de tareas 
nuevas, asumir responsabilidades), la necesidad de autorrealización (desarrollo profesional 
a partir del crecimiento profesional, desarrollo personal, progreso) los colaboradores tienen 
una necesidad total por satisfacer las necesidades de estima y las necesidades de 
autorrealización, habiendo analizado los factores higiénicos y factores motivacionales  que 
inciden en la retención del talento humano, la empresa debe de implementar  para evitar las 
renuncias voluntarias de las vendedoras.  
 Herzberg, Maslow y Mc Clelland, dicen que la motivación predispone el 
comportamiento de la persona, colaborador, trabajador   de una empresa, siendo una acción 
Figura 8: La teoría de los dos factores  de Herzber; fuente: Chiavenato, 2009 
Mayor, ninguna, 






















duradero en la personas e intrínseco, por lo que todas las empresas deben de hacer prácticas 
de motivaciones  intrínsecas para que los colaboradores estén laborando con una satisfacción  
permanente  en la organización, así  logrando retener al talento humano de la empresa de 
servicio. El talento humano es  uno de los capitales intangibles productivos más importantes 
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Reuniones de trabajo 
 
 La comunicación 
 
 Supervisión (jefes de grupo) 
 
El salario, las comisiones, la vida 
personal 
Jerarquía de necesidades de 
Maslow 
Factores de higiene-motivación de 
Herzberg 
Figura 9: Comparación de los modelos de motivación de Maslow y de Herzberg, fuente: 







Primero: Para toda empresa el talento humano  es lo más valioso  porque sin recurso humano  
no hay crecimiento, sostenimiento, innovación, el recurso humano es un capital 
intangible, la empresa de servicio a partir de su administración desconoce 
prácticas de retención del talento humano. 
 
Segunda: La práctica de los factores higiénicos en la empresa de servicio son precarios y 
hasta ausentes, así la relación entre compañeros es bastante limitado, la 
comunicación  es horizontal  con una limitación de solo lo necesario todo ello 
indica a la modalidad de pago que es por comisiones a mas ventas mayores 
ganancias, siendo este el único factor higiénico positivo  porque los entrevistados 
manifestaron estar satisfechos con los pagos que perciben semana a semana y de 
manera muy puntual e identificándolo como una valoración adecuada a su trabajo, 
asimismo durante el levantamiento de la información se ha identificado el factor 
higiénico ausente “reunión de trabajo”. Los factores higiénicos son de contexto, 
manejo de la administración. 
 
Tercero: En la empresa  hay una ausencia total de prácticas de factores motivaciones  en la 
que resaltaron en la investigación como la valoración, el enriquecimiento de 
tareas, desarrollo profesional y el desarrollo personal, la ausencia de estas 
prácticas motivaciones por parte de la  empresa, no  genera vínculo de pertenencia 
e identidad entre: empresa – colaborador; colaborador – colaborador, no 











La gestión de talento humano donde las personas  son productivas motivadas  por  el 
reconocimiento, valoración a su trabajo,  a sus conocimientos, habilidades, aspiraciones a su 
inteligencia donde se les debe considerar como socios  para el crecimiento, desarrollo y 
sostenimiento de las empresas. 
Primero: Implementar a través de la administración de la empresa las prácticas de retención 
de talento humano, teniendo como modelo los factores higiénicos y factores  
motivaciones, asimismo mejorar la comunicación, implementa las reuniones de 
trabajo. 
 
Segundo: Mejorar las práctica de los factores higiénicos para que estos influyan  en la 
satisfacción de los colaboradores como la relación entre compañeros, la 
comunicación, implementar las reuniones de trabajo con el propósito de fijar 
objetivos, metas a través de la administración de la empresa. 
 
Tercero: Diseñar mecanismos para la implementación de los factores motivaciones como 
la valoración, el enriquecimiento de tareas, desarrollo profesional y el desarrollo 
personal para generar sentimientos de pertenencia, compromiso, identificación 
hacia la empresa, asimismo que genere satisfacción hacia los colaboradores  de la 
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Anexo 1: Matriz de categorización 
Retención del talento humano en una empresa de servicio, 2020. 
Problema general Objetivo general Categoría Subcategorías Técnicas Instrumentos 
 
¿Cuál es la situación de la 
retención del talento humano 
en una empresa de servicio, 
2020? 
Analizar cuál es la situación 
de la retención del talento 















¿Cuál es la situación de los 
factores higiénicos que 
inciden en la retención  del 
talento humano en una 
empresa de servicio, 2020? 
Analizar la situación de los 
factores  higiénicos  que 
inciden en la retención del 
talento humano de una 
empresa de servicio, 2020. 
¿Cuál es la situación de los 
factores motivacionales que 
indicen en la retención del 
talento humano en una 
empresa de servicio, 2020? 
Analizar la situación  de los 
factores motivacionales que 
inciden en la retención del 
talento humano en una 
empresa de servicio, 2020. 
Factores 
motivacionales 









Anexo 2. Matriz de codificación 
 
 Situación de la retención del talento humano en una empresa de servicio, 2020. 
Categoría Sub categoría Indicadores 




C1.1 Factores Higiénicos 
C1.1.1 Comisiones 
C1.1.2 Relación con los compañeros de trabajo 
C1.1.3 Comunicación 





C1.2.2 Enriquecimiento de tareas 
C1.2.3 Desarrollo profesional 
C1.2.4 Desarrollo personal 













Anexo 3: Instrumento de recolección de datos (dirigido al administrador) 
 
Dirigido al administrador 
Guía de entrevista 
“La retención del talento humano en la empresa de servicios, 2020” 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña   
Edad  
Código de la entrevista   
Fecha   




1.1.¿Desde su experiencia y durante el tiempo que viene administrando la empresa paga 
solo comisiones  y estos pagos están de acuerdo al mercado laboral, las comisiones 
que se paga es de satisfacción para las vendedoras? 
1.2.¿La empresa practica el pago de bono extraordinarios para las vendedoras que hayan 




2. Relaciones laborales entre compañeros de trabajo 




3.1.¿Desde su posición de administrador como es la comunicación con sus 
colaboradores y como es la comunicación entre colaboradores. 
 
3.2.¿Qué practicas tiene la empresa para recepcionar las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte de los colaboradores? 
 
 




4.1.¿Qué practicas realiza  para valorar el trabajo de los colaboradores? 
 
4.2.¿La empresa practica el feed back, para valorar el trabajo de los colaboradores? 
 
5. Enriquecimiento de trabajo 
5.1.¿Qué practicas realiza la empresa para asignar mayores responsabilidades a los 
colaboradores, asimismo que practicas desarrolla para que sus actividades diarias no 
sean rutinarias? 
 
6. Desarrollo profesional 
6.1. ¿La empresa promueve cursos de capacitación, para la mejora de la empresa? 
 
6.2.¿La empresa como pone en práctica la oportunidad de crecimiento profesional, para 
que los colaborares se desarrollen profesionalmente? 
 
 
7. Desarrollo personal 
7.1.¿El monitoreo de metas personales, genera vínculo con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las metas personales de los colaboradores como iniciar un curso, 
concluir estudios u otros personales o familiares como avanzar con la pared, techado 














Anexo 4: Instrumento de recolección de datos (dirigido a las vendedoras) 
 
Dirigido a las vendedoras 
Guía de entrevista 
“La retención del talento humano en la empresa de servicio, 2020” 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña   
Edad  
Código de la entrevista   
Fecha   
Lugar de la entrevista   
Factores higiénicos 
1. Salario-comisiones 
1.1.  ¿Desde su experiencia y durante el tiempo que viene trabajando para la empresa de 
servicio, la empresa paga solo comisiones y según usted estos pagos recompensan el 
esfuerzo realizado, satisface sus expectativas?  
 
1.2. ¿La empresa practica el pago de bono extraordinarios para vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué opinión tiene usted por el pago de estos bonos extraordinarios? 
 
 
2 Relaciones laborales entre compañeros de trabajo 
2.1. ¿Desde su punto de vista como es las relaciones laborales entre compañeros de trabajo?  
 
3 Comunicación 
3.1. ¿Desde su posición de colaborador - trabajador como es la comunicación con sus 
compañeros? 
 
3.2. ¿Qué practicas tiene la empresa para recepcionar las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte de los colaboradores - trabajadores? 
 
Factores motivacionales  
4 Valoración 





4.2. ¿La empresa practica el feed back, para valorar el trabajo de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
5 Enriquecimiento de trabajo 
5.1. ¿Qué practicas realiza la empresa para asignar mayores responsabilidades a los 
colaboradores y a usted le gustaría asumir responsabilidades, como hace usted para 
que sus actividades diarias no sean rutinarias? 
 
6 Desarrollo profesional 
6.1.  ¿La empresa promueve cursos de capacitación, para la mejora de la empresa y de los 
colaboradores? 
 
6.2. ¿La empresa como pone en práctica el crecimiento profesional, para que los 
colaborares se desarrollen profesionalmente? 
 
 
7 Desarrollo personal 
7.1. ¿El monitoreo de metas personales, genera vínculo con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las metas personales de los colaboradores como iniciar un curso, 
concluir estudios u otros personales o familiares como avanzar con la pared, techado 
























El investigador está realizando la investigación titulada: “Retención del talento humano en 
una empresa de servicio, 2020”, y seria de mucho aporte para la investigación su 
participación por lo que se le aplicará una entrevista, cuya información será relevante. La 
información que brinde será usada únicamente para los fines del estudio y se guardará el 
anonimato. Sus nombres o datos personales no serán publicados en ninguna parte del 
informe ni en otro documento. Participar en esta investigación permitirá la posibilidad de 
informar, comprender y porque no decirlo dar sugerencias. Si usted está dispuesto a 
participar, firme el presente 
 
Consentimiento informado: 
Yo, __________________________________, identificado con DNI Nº______________, 
Domiciliado en _____________________________________________________después 
De haber leído las condiciones de la investigación “Retención del talento humano en una 
empresa de servicio, 2020” indico que acepto participar de manera voluntaria. 
 









………………………………….  …………………………………………….. 

















Anexo 6: Ficha de Entrevistas aplicadas 
 
Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
 
Cargo o puesto en que se desempeña  Administrador 
Edad 52  
Código de la entrevista  Entrevistado1 (Entv.1) 
Fecha  26-06-2020 




Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 Salario-comisiones 
Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
administrando la empresa 
paga solo comisiones  y 
estos pagos están de 
acuerdo al mercado 
laboral, las comisiones que 
se paga es de satisfacción 
para las vendedoras? 
El pago es netamente comisiones, no hay 
remuneración fija 
Netamente comisiones 
Desde la primera venta es comisiones 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para las 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
El pago del bono es un  sistema de motivación para 
los colaboradores, vendedores y coordinadores de 
grupo de venta, llegan a un nivel y tienen un bono de 
3% adicional, ventas superiores a 650, bono 3% más, 
entonces las vendedoras se concentran en vender más 
y colocar más productos. 
3 Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo? 
La relación laboral con los colaboradores es buena, 
voluntaria, el personal se conoce, comparte 
momentos  trabajo y de rutina, se genera confianza,  
se ha generado los grupos de whatsapp para 
intercambiar información. 
4 ¿Desde su posición de 
administrador como es la 
comunicación con sus 
colaboradores y como es la 
La comunicación en la empresa es   horizontal, muy 
buena, canales abiertos,  se practica la escucha activa, 
los colaboradores se pueden  dar su opinión con 
mucha libertad y confianza. No tenemos muchos 






5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores? 
 
 
Directo con las mismas vendedora, no teneos 
reuniones grupales, a veces por los horarios que se 
manejan se fija una reunión virtual, via zoon  y así 
avanzamos 
6 ¿Qué practicas realiza  para 
valorar el trabajo de los 
colaboradores? 
 
La empresa como valoración  practica los  pagos 
justos y puntuales, se deposita todos las semanas en  
sus respectivas cuentas bancarias. No se practica la 
valoración  de reconocimiento al mejor colaborador 
por un tema de no generar competencia entre los 
compañeros, la empresa está creciendo y vamos a 
generar sistema de motivación para los colaboradores 
de la empresa. 
7 La empresa practica el 
Feed Back para valorar el 
trabajo de sus vendedoras 
El Feed back, es una estrategia de reconocimiento al 
colaborador mencionando el paso a paso de como 
logro el éxito, todavía no lo practicamos, es 
importante, se implementara en la  empresa. 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores, 
asimismo que practicas 
desarrolla para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
Las vendedoras son personas dedicadas a las ventas, 
no se le asigna mayores responsabilidades. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación? 
No desarrollamos cursos de capacitación, y para lo 
posterior. Cuando ingresan o son nuevas se les 
capacita  haciendo conocer  los instrumentos, 
herramientas de la empresa. Como vender, 
estrategias de venta. 
10 ¿La empresa como pone  en 
práctica la oportunidad de 
crecimiento profesional, 
para que los colaboradores 
se desarrollen 
profesionalmente? 
Como crecimiento, desarrollo profesional, se puede 
decir que la empresa es joven las áreas se está creando 
de acuerdo a la necesidad y como va creciendo la 
empresa, en este mes  se ha promovido dos 
vendedoras que son muy organizadas y responsables 
a coordinadora de grupo, para que la comunicación, 
dudas que tengan las vendedoras se resuelvan lo más 
rápido posible. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
No, realmente no, desconozco de qué se trata, tal vez 
más adelante se podría implementar. 
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colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 




Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 1 
Edad 55 años 
Código de la entrevista  Entrevistado 2 (Entv.2) 
Fecha  02-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
Entrevistado2 (Entv.2) Vendedoras 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
La empresa paga solo comisiones, desde  la primera 
venta y estas comisiones deberían ser un poco más, 
porque le dedico todo el tiempo y no vendo como mis 
compañeras  que si venden, tal vez nos deben de 
capacitar en cómo vender,  cuando llega un producto 
nuevo  dar a conocer sus características, beneficios y 
otros. 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
Si la empresa pago bonos extraordinarios cuando una 
llega al primer nivel de ventas,  es una   política 
porque motiva  a seguir vendiendo  para mejorar 
nuestros ingresos, por eso que me esfuerzo en vender 
más,   así es que  le pongo más ganas. 
3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
La relación laboral es voluntaria, limitada  por el 
estilo de trabajo  que desarrolla la empresa, si nos 
distraemos   más de lo debido en hacer relaciones 
laborales, nuestras ventas caen y nuestros ingresos 
también,  me concentro en realizar  ventas. Creamos 
un grupo por  whatsapp y por ese medio realizamos  
la relaciones laborales y la comunicación, el grupo 
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whatsapp, nos ayuda  a relacionarnos, a conocer un 
poco más de los productos. 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
Hay una comunicación abierta horizontal, los 
compañeros nos ayudamos de acuerdo a nuestras 
capacidades, es muy poco la relación de compañeros 
por que más nos dedicamos a la venta, para 
comisionar. Hay una coordinadora de grupo de 
aproximadamente de 8 a 10 vendedoras y desde ya se 
ha mejorado bastante la comunicación, nuestras 
consultas son resueltas, siempre está pendiente  si 
tenemos algunos inconvenientes. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
El administrador es una persona, que sabe escuchar, 
sin embargo no he tenido la oportunidad  de hacerle 
llegar mis sugerencias, opiniones, tal vez debería 
practicar  reuniones mensuales, quincenales con 
todos los colaboradores para dar nuestras sugerencias 
y  mejorar la empresa. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




El pago de las comisiones y los bonos extraordinarios 
de manera puntual, no hay ninguna otra práctica que 
realice la empresa, pero sería muy interesante porque  
así nosotras podríamos mejorar las ventas, asimismo 
podría ser una cena, un reconocimiento, un pink, no 
se tantas cosas. 
7 ¿La empresa practica el 
feed back, para valorar el 
trabajo de los 
colaboradores - 
trabajadores? 
No, la empresa no practica el feed back, pero si debe 
contratar gente para que motive a las vendedoras 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
usted le gustaría asumir 
responsabilidades, como 
hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
Asumir responsabilidad es la presentación de cada 
persona al aceptar de manera libre una tarea, en este  
caso cuando acepte  este empleo y ahora dar la cara 
día a día por la empresa, estoy asumiendo 
responsabilidades,  ahora de un cargo  si también lo 
asumiría, porque soy una persona que  me gusta 
aprender. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
No, la empresa no promueve ningún curso de 
capacitación, sería bueno generar un plan de 
capacitación para todo el personal  para el semestre y 
tal vez para todo el año. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
La empresa parece que tiene dos años en el mercado, 
cada vez tienen más vendedoras, hay muchas 
renuncias voluntarias, El administrador ha 
promovido dos vendedoras como coordinadoras para 
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 que ayuden a las vendedoras  y podamos mejorar las 
ventas. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No, pero me interesaría.  Monitorear nuestras metas 
personales, sería muy interesante, nos ayudarían a 
nosotros muchísimo, me enseñaría a plantear metas, 
como persona y tal vez lo practicaría en mi familia. 
Conocer de cerca los planes de los trabajadores ayuda 
a proyectaros como empresa y también evitaría 
muchas  renuncias voluntarias por parte de las 
vendedoras. 
 
Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 2 
Edad 35 años 
Código de la entrevista  Entrevistado 3 (Entv.3) 
Fecha  02-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
 Entrevistado3 (Entv.3) Vendedoras 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
Si,   la empresa solo paga comisiones, por cada venta 
que uno realiza, entonces tenemos que vender más, 
para mejorar nuestros ingresos. 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
La empresa si practica el pago del  bono  
extraordinario por alcanzar un nivel de ventas,  para 
alcanzar el pago de un bono tenemos que esforzarnos  
este funciona como motivador, de esta manera la 
empresa alcanza vender casi todos los productos y 
está constantemente  con productos nuevos. 
3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
La relación laboral entre compañeros es  buena pero 
muy limitado, en mi caso porque me concentro en las 
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laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
ventas, para comisionar más, además que estudio  y 
no tengo mucho tiempo para distraerme, hemos 
creado un grupo whatsapp, y por ahí nos 
comunicamos, si hay alguna noticia importante nos 
comunican por ese medio de whatsapp. 
 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
La comunicación entre compañeros informal, 
horizontal, hay mucho respeto, cordialidad, 
horizontal, nos ayudamos entre nosotros y  
superamos inconvenientes  con algunos clientes 
difíciles, asimismo  hay nuestro grupo se  fortalece 
por que el grupo whatsapp, funciona muy bien y 
siempre estamos conectados  con todos. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
No he tenido la oportunidad  de reunirnos para dar las 
opiniones, si se daría sería un buen éxito programar 
reuniones  reuniones mensuales o depende de que el 
administrador nos comunique, pero hasta la fecha no 
ha habido reuniones. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




Los pagos puntuales depositados de manera semanal 
en nuestras cuentas de ahorro, también el pago de los 
bonos extraordinarios,  sería bueno que haya un 
reconocimiento a los esfuerzos que hacemos,  
hacemos todos intento por vender. 
7 ¿La empresa practica el 
feed back, para valorar el 
trabajo de los 
colaboradores - 
trabajadores? 
No, la empresa no practica ningún tipo de fee back 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
usted le gustaría asumir 
responsabilidades, como 
hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
La responsabilidad es propio de cada persona, asumo 
responsabilidades por que aprendo temas nuevos 
situaciones de tomar decisiones y  es muy importante 
en mí caso que soy joven, aprendo mucho y me gusta 
hacerlo. Por mi responsabilidad es que trabajo y 
estudio, mí tiempo si me alcanza por el sistema de 
trabajo. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
No, pero tiene que darse urgente el curso de 
capacitación  para todo  el personal para mejorar y 
hacer que la empresa también crezca. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
Creo que la empresa es nueva, está creando puestos 
de acuerdo a sus necesidades recién han colocado  
dos  chicas para coordinar el grupo y ya no lo está 
54 
 
colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
 
asumiendo todo el señor administrador todo, 
entonces  seguramente  habrá otras nuevas 
necesidades o área que van a crear. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No, La empresa no practica, monitorear las metas 
personales como la continuidad de un estudio sería 
muy importante para nosotros porque nos harían 
sentir como parte de la empresa y que se preocupan 
por nosotros y no solo que somos sus vendedoras de 
productos, tal vez sería bueno  que la empresa 
practique este tipo de prácticas, para mejorar y que 
sus vendedoras no renuncien y se vayan a la 
competencia. 
 
Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 3 
Edad 28 años 
Código de la entrevista  Entrevistado 4 (Entv.4) 
Fecha  02-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
Entrevistado 4 (Entv 4) Vendedor 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
Si, la empresa solo paga comisiones, es un pago que 
se hace de manera semanal depositado en la cuenta 
de ahorros de cada una de las vendedoras y son los 
días martes que paga el administrador. 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
El pago del  bono extraordinario es una práctica 
motivadora, para hacer más ventas, llegamos a un 
primer nivel y nos dan un bono de 3% sobre las 
ganancias y si llegamos a un segundo nivel, tenemos 
el bono del 3% más,  hay veces que falta de unos soles 




3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
La relación laboral entre compañeros  es muy 
limitado, bueno, informal,  voluntario, es limitado por 
el sistema de trabajo el pago que percibimos es de 
acuerdo a nuestro esfuerzo que le ponemos, vender 
más  y este se refleja en mayores ganancias, entonces 
me dedico a vender y poco a charlotear, cada venta es 
registrada  en caja. 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
Nosotros entre compañeros, somos de poco hablar 
por que más nos dedicamos a hacer la venta para 
comisionar más, nuestra comunicación es bastante 
buena, es una comunicación informal, horizontal, 
asimismo se ha creado un grupo whatsapp en la que 
siempre estamos informados de  cualquier novedad. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
No he tenido la oportunidad de hacerlo por falta de 
tiempo, pero tampoco no hay un momento propicio 
como una reunión con todos los trabajadores, por 
mucha ideas de solución surgen ahí y todos mis 
compañeros nos gustaría reunirnos tal vez un tiempo 
de media hora así y podría opinar para mejorar. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




Creo que es muy poco, nos brinda el almuerzo, los 
pagos semanales son puntuales, asimismo los bonos, 
otras prácticas no he percibido, sería bueno que se 
practique  tal vez un reconocimiento al mejor 
vendedor, al  trabajador que es puntual y así para 
motivar a todos sus colaboradores. 
7 ¿La empresa practica el 
feed back, para valorar el 
trabajo de los 
colaboradores - 
trabajadores? 
La empresa no practica  el feed back,  a mi parecer si 
motivaría mucho que se nombre  al mejor trabajador, 
al mejor vendedor, con aplausos, etc. 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
usted le gustaría asumir 
responsabilidades, como 
hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
Si,  desde muy joven  siempre he trabajado en 
distintos empleos y he sido muy responsable, me 
gusta cumplir con lo que digo, y a veces hay que 
hacer varias cosas a la vez y si los hago con mucha 
responsabilidad porque de eso depende que confíen 
en mi trabajo y tal vez asumir un nuevo puesto. La 
responsabilidad  es la identidad de cada persona. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
Cuando ingrese a trabajar me dijeron como vender, 
algunos tips para colocar las ventas, pero de ahí ya no 
más, si es importante la capacitación a todos para 
hacer una sola idea todos, así  mejorar las ventas y 
también crecerá la empresa. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
Tengo trabajando desde el año pasado del mes de 
agosto y recién hace un mes aproximadamente se ha 
promovido dos vendedoras como coordinadoras de 
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colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
 
grupo  de 8 a 10 vendedores cada uno,  y si nos están 
apoyando bastante, así también la comunicación ha 
mejorado, las relaciones entre los compañeros es más 
dinámico. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No se hace esa práctica, sin embargo la empresa 
debería implementar para monitorear las metas 
personales de sus colaboradores para que se sientan 
importantes y que la empresa se preocupan por los 
trabajadores. También se evitaría  las renuncias 
voluntarias por parte de los vendedores que 




Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 4 
Edad 23 años 
Código de la entrevista  Entrevistado5 (Entv.5) 
Fecha  04-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
Entrevistado5 (Entv.5) Vendedora 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
Si,  porque es de acuerdo al volumen de ventas a mas 
ventas mayores ganancias, entonces conviene vender 
más, la comisión es de 10% , solo coloco la venta y otro 
oficina se encarga de hacer la entrega, empaquetado,  
mi tarea específica es cerrar la venta,  entonces si creo 
que las comisiones  recompensa mi esfuerzo. Hay días 
muy buenos y días no tan buenos. 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
Si,  la empresa practica el  pago de bono extraordinario, 
es una política motivacional, un poco de esfuerzo y 
logramos alcanzar el bono. 
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pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
Es muy difícil desarrollar una relación laboral, por el 
mismo estilo de trabajo, en mi caso me exijo en vender 
más, para obtener   mayores ganancias, entonces 
tratamos de concentrarnos en las ventas,  solo para 
fiestas navideñas una  pequeña  cena y eso fue todo, 
asimismo se ha creado un grupo whatsapp y por ahí 
mantenemos mucha  comunicación con todos los 
compañeros de ventas. 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
Es muy bueno,  es una comunicación informal 
horizontal,  nos ayudamos entre todos y se ha creado 
un grupo whatsaap  y nuestra comunicación es buena. 
Tratamos  de estar siempre informados sobre los 
productos nuevos. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
Alguna vez mis pareceres y opiniones se lo he dicho al 
administrador y me ha sabido escuchar, me  ha 
entendido, hemos platicado,  entonces si es posible 
hacer  llegar mis opiniones y participaciones al 
administrador, tal vez podría ser una rutina mensual 
con todos los trabajadores  para mejorar algunas 
problemas que se puede presentar en el camino, dudas 
que resolver, siempre para mejorar. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




Ninguna, pero si he visto en otras empresas que  
reconocen al mejor trabajador del mes, sería bueno que 
nuestra empresa también practique y no solo   nos 
motiven a la venta con el  pago puntual. Las ausencias 
de prácticas de valorar al personal hace que mucha 
vendedoras renuncien de manera voluntaria 
7 ¿La empresa practica el 
feed back, para valorar el 
trabajo de los 
colaboradores - 
trabajadores? 
La empresa no practica ningún feed back,  sería bueno 
que la empresa practique formas de reconocimiento al 
colaborador  de manera grupal para que el trabajador 
se sienta motivado y trabaje mejor, y también todo los 
trabajadores nos contagiemos de esas ganas,  si le 
ponemos todas la ganas por que queremos ganar más,  
pero nos caería bien un palmadita, una carita feliz, algo 
asi. Jajajaja 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
usted le gustaría asumir 
responsabilidades, como 
hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
La responsabilidad es  de cada persona, la práctica de 
la responsabilidad me ayuda a crecer con mis 
actividades de trabajo de estudio y todavía tengo 
tiempo para aprender cosas nuevas, si dijeran  para 
asumir nuevas responsabilidades de un cargo  también 
las asumiría, porque me gusta los retos y aprender. 
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9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
La empresa no promueve cursos de capacitación, esta 
práctica debe de implementare de manera urgente para  
capacitar a todo el personal  en temas que ayude al 
fortalecimiento y crecimiento de la empresa. Algunas 
colaboradas han realizado renuncias voluntarias en la 
empresa. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
 
La empresa está creciendo, lo están conociendo  los 
clientes, cada vez son más y por eso que se ha  creado 
dos nuevos puestos de  coordinadoras de ventas, ellas 
están ayudando directamente a las vendedoras  
resolviendo más rápido las dudas que puedan surgir, 
seguramente más adelante habrá nuevos puestos de 
trabajo. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No, sería muy importante que la empresa monitoreara 
las metas de los trabajadores porque así me sentiría que 
se preocupan  por mí, me harían sentir parte de la 
familia y mi compromiso con la empresa seria mayor. 
Se evitaría muchas renuncias voluntarias por  parte de 
las vendedoras, desconocemos los motivos. 
 
Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 5 
Edad 20 años 
Código de la entrevista  Entrevistado 6 (Entv.6) 
Fecha  05-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
Entrevistado6 (Entv.6) Vendedor 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
Mis comisiones son de 10% de cada venta realizada, 
entonces mi propósito es vender más, mi tarea es  
hacer la venta, otra oficina se encarga de hacer la 
entrega, empaquetado,  yo ya no pierdo tiempo en 
hacer la factura, boleta nada, inmediatamente inicio 
otra negociación con otro cliente. 
Para comisionar más debo vender más. 
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2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
Tengo poco tiempo en la empresa y todavía no he 
logrado ningún bono extraordinario, el pago del bono 
extraordinario  es una motivación para que la 
vendedora venda más y ganar  mayores comisiones. 
3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
La relación laboral podría calificar como muy 
limitada, por el estilo de trabajo, el desconcentrarnos 
disminuye mi número de ventas, mis ganancias 
disminuye, entonces debo estar más atenta a realizar 
ventas. Con mis compañeros de trabajo hay mucho 
respeto, trato cordial se ha creado un grupo whatsapp 
y por ahí siempre estamos comunicándonos y 
saludándonos. 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
Es una comunicación informal, bastante buena, nos 
apoyamos entre compañeros, se ha creado un grupo 
Whatsapp y siempre  estamos coordinando. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
No he tenido la oportunidad de reunirme con los 
compañeros, ni con el administrador para  dar mis 
opiniones, pero si se puede  hacer  una reunión 
mensual o depende del administrador con todo el 
equipo para generar nuevas ideas de crecimiento de 
la empresa. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




Ninguno,  creo que el administrador ha descuidado  
de generar prácticas para que el trabajador se sienta 
más identificado con la empresa, la empresa cumple 
con el pago de comisiones   de manera puntual y es 
depositado en cuenta de ahorros cada semana. 
7 ¿La empresa practica el 
feed back para valorar el 
trabajo de las 
colaboradoras –
trabajadoras? 
La empresa no practica el feed back, el administrador  
ha descuidado, pueda ser por la estrategia de venta 
que no ha requerido hacer prácticas de 
fortalecimiento con los trabajadores, sin embargo 
estas prácticas de reconocimiento a los trabajadores 
es muy importante porque hace que se identifique los  
trabajadores con la empresa y así crezcan las ventas 
y crezca la empresa. También se evitaría muchas 
renuncias voluntarias por parte de los trabajadores, 
quienes no manifiestan por qué. 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
La responsabilidad, es muy importante en cada 
persona, si uno asume  una tarea por muy sencilla que 
sea debería ser cumplida tal cual se le haya indicado 
y si lo haría mejor, es conveniente para cada persona, 
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usted le gustaría asumir 
responsabilidades, como 
hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
particularmente me gusta asumir responsabilidades, 
porque al asumir nuevas tareas me da la oportunidad 
de crecer y aprender nuevos temas, nuevos 
conocimientos. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
La empresa debería programar cursos de capacitación 
para motivar a los colaboradores, el administrador no 
practica capacitar a nadie por el estilo de trabajo de la 
empresa pero aun así se debe  hacer  las 
capacitaciones para conocer mejor los productos. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
 
No, la empresa es nueva y de acuerdo a su 
crecimiento se está generando nuevos puestos de 
trabajo, así ha promovido a dos vendedoras como 
coordinadora de grupo de ventas y posteriormente se 
generara nuevos puestos de trabajo. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No, pero suena importante esta forma de monitorear 
las metas personales de los colaboradores  y nos 
sentiríamos parte de la empresa y ya habría tantas 
renuncias voluntarias por parte de los vendedoras, 
quienes se van a la competencia. Esta técnica nos 
permitirá conocer sus planes futuros de las 
vendedoras. 
 
Ficha de entrevista 
Datos básicos: 
Cargo o puesto en que se desempeña  Vendedora 6 
Nombres y apellidos  18 años 
Código de la entrevista  Entrevistado7 (Entv.7) 
Fecha  06-07-2020 
Lugar de la entrevista  Por Teléfono 
 
Entrevistado 7 (Entv.7) Vendedoras 
Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas  
1 ¿Desde su experiencia y 
durante el tiempo que viene 
trabajando para la empresa 
de servicio, la empresa 
paga solo comisiones y 
según usted estos pagos 
Si, mis comisiones es el 10% de las ventas realizadas, 
entonces, si quiero ganar más vendo más, ya depende 
de mí  cuanto quiero ganar, me programo de manera 
personal y vendo,  los pagos son semanales y muy 
puntuales, hay ventas que cierro, pero en almacén no 
logran entregar o se acabó el stock, entonces esa 
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recompensan el esfuerzo 
realizado, satisface sus 
expectativas? 
comisión es ingresada y entra a mi  cuenta, no me lo 
descuentan porque  yo cerré la venta, por eso que 
constantemente se actualiza el sistema  con el stock 
de productos. En ese aspecto el administrador  es una 
persona muy seria y correcta. 
2 ¿La empresa practica el 
pago de bono 
extraordinarios para 
vendedoras que hayan 
llegado a una meta, qué 
opinión tiene usted por el 
pago de estos bonos 
extraordinarios? 
 
El pago del bono extraordinario es un motivador para 
que los vendedores  se esfuercen más y logren sus 
bonos extraordinarios, los bonos son económicos de 
3% más sobre las ventas, también entregan pequeñas 
canastas con productos, la empresa cumple con el 
esfuerzo de los trabajadores. 
3 ¿Desde su punto de vista 
como es las relaciones 
laborales entre compañeros 
de trabajo?  
 
La relación laboral entre compañeros es muy buena, 
pero muy limitado, por el mismo estilo de trabajo, 
personalmente me concentro en la venta y con mis 
compañeros  mantengo una relación cordial, de 
mucho respeto, pero no hay mucho tiempo para 
conversar, hemos  creado un grupo  whatsapp y por 
ese medio estamos conectados e informados. 
4 Desde su posición de 
colaborador - trabajador 
como es la comunicación 
con sus compañeros de 
trabajo. 
Es bastante buena, la comunicación es informal 
horizontal entre todos los compañeros, nos  
apoyamos en el poquito tiempo  aun que todos nos 
concentramos en ventas, pero si  es bastante buena la 
comunicación. 
5 ¿Qué practicas tiene la 
empresa para recepcionar 
las opiniones, sugerencias, 
participaciones  por parte 
de los colaboradores - 
trabajadores? 
 
No  he tenido oportunidad conversar con el 
administrador, se debe generar reuniones semanales, 
mensuales para tratar asuntos de la empresa, en 
nuestro caso las ventas, los nuevos productos y así 
surgiría nuevas ideas para que la empresa también 
crezca. 
6 ¿La empresa que practicas 
realiza  para valorar el 




Nos brinda el almuerzo, el pago es puntual en cuenta 
corriente, no hay otro tipo de practicas 
7 ¿La empresa practica el 
feed back, para valorar el 
trabajo de los 
colaboradores - 
trabajadores? 
No, sería bueno un reconocimiento, un saludo grupal  
haciendo conocer cómo se está logrando las mejores 
ventas, ser el mejor del grupo más que sea por un 
mes, se genera una competencia entre los compañeros 
para vender más u otras estrategias. 
8 ¿Qué practicas realiza la 
empresa para asignar 
mayores responsabilidades 
a los colaboradores y a 
usted le gustaría asumir 
Si, la responsabilidad es la forma de ser de cada 
individuo, siempre voy asumiendo responsabilidades 
desde que  empecé a trabajar en esta empresa aprendí 
este sistema, desconocía de este tipo de pago por 




hace usted para que sus 
actividades diarias no sean 
rutinarias? 
 
cargo, si aceptaría y asumiría la nueva 
responsabilidad. 
9 ¿La empresa promueve 
cursos de capacitación, 
para la mejora de la 
empresa y de los 
colaboradores? 
No, la empresa no promueve cursos de capacitación, 
pero si es importante como en ventas, productos 
nuevos que llegan a la tienda, las buenas relaciones,  
la capacitación si debería darse, la empresa debe tener 
en cuenta que no es un gasto sino una inversión para 
mejorar y hacer que la empresa crezca. 
10 ¿La empresa como pone en 
práctica el crecimiento 
profesional, para que los 
colaborares se desarrollen 
profesionalmente? 
 
La empresa tiene aproximadamente 2 años todo lo 
estaba hacia el administrador, hace un mes 
aproximadamente se ha promovido 2 vendedoras a 
coordinadoras de grupo de venta, creo que de acuerdo 
al crecimiento de la empresa el administrador está 
contratando nuevos  trabajadores. 
11 ¿El monitoreo de metas 
personales, genera vínculo 
con la empresa, entonces la 
empresa monitorea las 
metas personales de los 
colaboradores como iniciar 
un curso, concluir estudios 
u otros personales o 
familiares como avanzar 
con la pared, techado de la 
casa? 
 
No, el desarrollo personal es importante, si la 
empresa  practicaría esta  técnica  de monitorear las 
metas personales de seguir un estudio u otras metas 
personales, sería muy interesante porque de muy 
cerca se sabría qué piensan, qué planes  tiene cada 
trabajador y ya no habría tantas renuncias voluntarias 
en la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
